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para oplimizar procesos y mejorar la gestion administrativa™ elaborado por la
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Atentamente,

Dr. Luis Roberto Garcla Leiva
Revisar
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Resumen

Impo Technology es una empresa que se dedica a la importacion, comercializacion e
instalacién de equipo audiovisual, liene ocho afios de haber iniciado labores, actualmente
posee gran aceptacion y ha logrado tener un excelente posicionamiento en el mercado por
medio de la identificacion de oportunidades en el area local, lo cual le ha dado prestigio y

también se han expandido a otros paises.

En el capitulo uno sc presenté los antccedentes de la institucion su mision y visidn, también se
expuso la estructura organizacional actual y se realizd un andlisis FODA de la empresa. En ¢l
capitulo dos se presentd informacion referente al proceso administrativo, manuales
administrativos, comunicacién laboral, procesos financieros, induccién, capacitacion sobre

servicio al cliente, NPS, DUT tape markeling, coaching y técnicas de venta.

En el capitulo tres se desarrollé la problematica de la empresa, se exponen las principales
dificultades pues actualmente la gestion de todas las éreas estd centralizada en el Gerente
General porque solamente €l puede tomar decisiones y aprobar los procesos, adicionalmente
no delega responsabilidades lo cual incide de manera negativa y directa en la eficiencia de
toda la organizacién. Aunado a cllo cn muchos de los casos cxiste duplicidad de funciones; no
se cuenta con ningan sistema de informacion provocando que el tiempo en que se ejecutan los
procesos sea mayor a lo que corresponderia, incluso lleva a niveles de ineficiencia, tampoco se

le brinda a los colaboradores induccién ni capacitacion constante.

En el capitulo cuatro se realizé la encuesta a los gerentes y colaboradores de Impo
Technology, con el fin de conocer las necesidades de los colaboradores en las diferentes areas,
sc inician con preguntas generalcs, como la profesion de los colaboradorces, cl tiempo que
tienen de laborar para la empresa, su escolaridad, asi como preguntas en cuanto a la estructura
organizacional y su desempefio. Se plasmaron los resultados de preguntas cerradas o de opcién

multiple con graficas de pie y las preguntas abiertas con matrices de sentido.

En el capitulo cinco se mostré con los resultados del diagndstico administrativo aplicado a

Impo Technology. Se llegé a la conclusién que los procesos no estan automatizados, la



comunicacién dentro de la empresa no se realiza por los mismos canales, la estructura

organizacional no es adecuada. La induccién y capacitacién al personal no se planifica.

Y por tiltimo en el capitulo seis se present la propuesta de mejora que consiste en una nueva
estructura organizacional, manual de procedimientos en el cual se proponen nuevos procesos
para el departamento financiero, compras, administracién e instalacion, se propone un manual
de puestos y plan de capacitacién para todas las 4reas de la empresa con un presupuesto
estimado de Q.118,200.00 en el cual se estimé la contratacién de empresas extemas de
capacitacion para brindar los talleres, y se defini6 que la persona delegada para la
implementacion y actualizacion de los manuales administrativos serd la encargada de
comunicacién interna con apoyo de los gerentes de cada 4rea. Se expuso también la viabilidad
de la propuesta, y conclusiones. Se espera que la investigacion contribuya al desarrollo de la

organizacion y a optimizar los procesos para poder mejorar la gestion administrativa.



Introduccion

El Diagnéstico Administrativo es un estudio sistematico, integral y periédico que tiene como
proposito conocer la organizacién administrativa y el funcionamiento del drea objeto de
estudio, con la finalidad de detectar las causas y efectos de los problemas administrativos de la
empresa, para analizar y proponer alternalivas viables de solucién que ayuden a la
erradicacion de los mismos. Surge como una necesidad empresarial por detectar los problemas
que ocasionan crisis dentro de la empresa, asi como las necesidades de adaptacion del presente

al futuro.

La capacitacién, es un proceso educacional de caricter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante cl cual ¢l personal adquicre o desarrolla conocimicntos y
habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la
organizacion, el puesto o el ambiente laboral. La formacion de personal es, una sucesion
definida de condicioncs y etapas oricntadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto
y a la organizacién, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, como su progreso
personal y laboral en la empresa. Por otro lado se considera como un conjunto de métodos
técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas

de la institucién para su desarrollo.

La presente investigacién se desarrolld como parte de las acciones relacionadas al programa
de actualizacién y cierre académico de la Escuela de Administracion de Empresas, Facultad de
Ciencias Econémicas de la Universidad Panamericana a la empresa Impo Technology, cuya
mision es ser la empresa lider en la infegracion de tecnologia a los inmuebles de sus clientes,
brindar innovacion, comodidad y calidad a nivel nacional. A un futuro cercano estar

incorporados en mercados extranjeros y satisfacer las necesidades de los usuvarios.

E! objctivo general de este estudio cs determinar cudles son los resultados del diagnostico
administrativo de la organizacién para realizar una propuesta de mejora. La practica
empresarial dirigida es un aporte para la sociedad representa la puesta en practica de los
conocimientos adquiridos por los profesionales, realiza un aporte de gran magnitud para la

entidad a la cual se enfoco ¢l presente trabajo.



El analisis preliminar de la empresa Impo Technology se realizd en la ciudad de Guatemala, el
plan de intervencién en los departamentos administrativos de la empresa se realizd del 15 de
abril al 22 de Julio 2013. El estudio desarrollade dentro de este plan de intervencion permilid
establecer con claridad la situacion actual dec la organizacion a través de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, reflejindose de esta manera los principales problemas
de la institucién para luego sugerirle posibles soluciones para el buen funcionamiento de la
misma. La investigacion fue de tipo descriptivo tomandose como sujcto de estudio a los cinco
(5) gerentes de la organizacion, gerente general (1) y a los veintitn (21) colaboradores de
Impo Technology. Se aplicé una guia de entrevista dirigida al gerente general, dos guias de

encuesla para los gerentes y colaboradores como instrumentos de investigacion.

Al realizar el estudio se llegé a la conclusion que los principales problemas que afectan a la
empresa se encuentran relacionados a procesos que estdn centralizados en gerencia general, lo
cual provoca retraso en la gestion, los procesos no estin automatizados por lo cual la
capacidad de gestion es lenta, la comunicacién dentro de la empresa no se realiza por los
mismos canales lo que genera duplicidad de funciones y problemas cn las tarcas cotidianas, la
estructura organizacional no es adecuada se encuentran varias 4reas en un mismo
departamento, la induccion y capacitacion al personal no se planifica se trabaja en forma

reactiva por Jo que no existe desarrollo organizacional y el desempefio no es evaluado.

Por este motivo resulta de vital importancia que sc implemente ¢l manual de procesos y
manual de puestos para que los empleados puedan desarrollar sus tareas de forma eficiente y
en el tiempo adecuado, facilitar el desarrollo de las mismas y eliminar la duplicidad de
funciones. Asi mismo sc identificé la nccesidad de capacitar a todo cl personal en diferentes
maédulos segln su 4rea de trabajo y asi poder alinearlos en conjunto con los objetivos
organizacionales y alcanzar el desarrollo requerido para temer una fuerza de trabajo

especializada, efectiva, y por ende optimizar la gestion administrativa.

Como propuesta se presentdé una nueva estructura organizacional, un manual de
procedimientos, manual de puestos y un plan de capacitacién para todos los colaboradores de

Impo Technology.



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1 Resefia Historica

Impo Technology (nombre ficticio de la empresa) inicié en el afio 2006, naci6 con la
oportunidad -en el mercado de crear una empresa dedicada a la instalacién de equipo
tecnologico en inmuebles, el fundador de la empresa aporté los conocimientos
necesarios para estructurar la empresa, y un socio anénimo fue el encargado del drea
comercial, después de dos meses de funcionamicnto asocié a la esposa del creador, asi
mismo fue instalada la primera oficina en la casa particular del fundador, el trabajo era
por medio del monitoreo externo pues no contaban con edificio propio de la
organizacién, los empleados eran conocidos de los socios, no tenian un sueldo mensual

solamente les remuneraban por trabajo realizado.

En el afio 2007 la empresa crecié considerablemente, contaban con ocho empleados
administrativos: ¢l gerente general, dos socios comerciales, cuatro instaladores y un
contador, por lo que surgié la necesidad de tener un lugar fisico de trabajo y fueron

ubicados en el domicilio de la 5 av.10-42 zona 9, donde estén localizados actualmente.

Dcbido al crecimiento acelerado en estos ultimos seis afios, en la actualidad la

organizacién ya cuenta con veintisiete empleados y seis dreas administrativas que son:

e Gerencia general

e Gerencia administrativa
e Gerencia financiera

o Gerente comercial

o Jefe de instalaciones

o Jefe de operaciones

Para cl afio 2012, Impo Technology ticnc gran aceptacion y ha logrado tener un
excelente posicionamiento en el mercado por medio de la identificacién de
oportunidades en el area local, lo cual le ha dado prestigio a la empresa y también se

han extendido a otros paises.



La cmpresa csta apoyada por consultores profesionales con afios de cxperiencia,
dedicados a proveer a los clientes las mejores soluciones, productos, soporte y servicio

en la industria de “costo instalacion™.

Impo Technology brinda asesoria profesional, soporte de instalacion y respaldo técnico,
ademis cuenta desde el inicio con la distribucién autorizada de marcas exclusivas. La
empresa ha progresado gracias a la atencion al detalle en cada etapa de un proyecto. En
el 2012 las instalaciones estaban en proceso de remodelacion, ampliacion y cambios en
la estructura fisica. La compaiia tiene las fortalezas necesarias para ser rentable asi

mismo es respaldada con una amplia cartera de clientes.

1.2 Estudios Previos

E! diagnéstico administrativo es un tema bastante amplio, por lo que se ha efectuado

una investigacion con temas relacionados para darle respaldo a esta propuesta.

Se analizé la importancia de Tealizar un plan de capacitacion ¢sta scgin Vancgas Diaz,
Marlen Azucena en su tesis titulada: “Programa de capacitacion en atencidén y servicio al
cliente para el personal del colegio liceo canadiense™ de la universidad Panamericana,
propuesta que tiene como objetivo elaborar un programa de capacitacién en atencion y

servicio al cliente en el Liceo Canadiense Centro Guatemala”.

Se estudié la importancia de realizar un diagndstico administrativo para mcjorar la
eficiencia en la atencién al cliente segin Manrique Ldpez en su tesis titulada:
“Diagnéstico Administrativo sobre la atencién a los pacientes del hospital Roosevelt”,
de la universidad Mariano Galvez de Guatemala, en ¢} afio 2007, realiz6 un diagnostico
administrativo sobre las principales causas de 1a mala atencion al cliente en el hospital
publico Rooscvelt asi mismo proponer la implementacion de la calidad total para

optimizar el proceso de atencion al cliente y reduccion de errores.

Se analizé la importancia de realizar manuales administrativos en la constructora
Metalcasa S.A. tomando como referencia la tesis de Mérida Ochoa, Patricia Lucia, en su
tesis titulada: “Diagnéstico Administrativo de la constructora Metalcasa S.A.” de la
universidad Mariano Galvez, en ella se destacan las principales cauvsas de la mala
gestion administrativa de la constructora Metalcasa S.A. asi mismo proponer la

implementacion de manuales administrativos en la organizacion.



1.3 Situaciéon Actual

La organizacion estd ubicada en un seclor exclusivo de la ciudad especificamente en
zona 9, en los alrededores de la empresa no hay competencia directa que afecte las
actividades de la misma, a pesar de estar localizada en un 4rea de alto nivel
socioecondmico, los empleados han sido victimas de la delincuencia segin lo
manifestaron en las entrevistas realizadas. Las instalaciones a nivel externo estin en
6ptimas condiciones, son acogedoras para los clientes quc asisten, es un espacio
pequeiio, casa de dos niveles de color blanco con portén de color gris, csta identificada
con el nombre en la parte frontal Impo Technology Craftsmen en color dorado. En la
actualidad estén en proceso de remodelacién, con mobiliario y equipo nuevo, asi mismo

también esta dotado de camaras de seguridad tanto en el exterior como en el interior.

La especializacion de este negocio consiste en proveer sistemas de control de
iluminacién, audio, home theater, control de automatizacion, telecomunicaciones,
distribucion de cable TV, Direct TV, red, y teléfono y audiovisuales. A nivel
organizacional estd constituida por seis departamentos, los cuales segun la observacion
no estan descentralizados, porque dependen unos de otros para cumplir con las

actividades respectivas.
1.3.1 Situacién actual por areas

Gerencia general

Planifica, coordina y ejecuta funciones a nivel administrativo tales como: reuniones
semanales para disponer las actividades a implementar durante los dias laborales; evalia
el desempeiio de los trabajadores durante el mes, delega responsabilidades a las dreas de

la empresa, autoriza transacciones comerciales y administrativas.
Gerencia administrativa

Este departamento dirige y planifica actividades como administracion de los recursos de
la organizacion y manejo de personal. La gerente del departamento tiene a cargo la
recepci6n, encargada de brindar apoyo a las demds unidades de la empresa, sin dejar de
mencionar a la persona encargada de mensajeria y conserje quien cumple con las
atribuciones de guardian y seguridad por lo que estd previsto contratar a una persona

para encargarlo de la limpieza del edificio.



Gerencia Financiera

Este departamento estd conformado por dos personas. La contadora general y la
asistente de contabilidad. Son los encargados de la administracién de los flujos de
efectivo, lo relacionado a los asuntos financieros de la empresa, pago de planilla,
impuestos, pago de proveedores, ctc. Entre las funciones de la asistente de contabilidad
también esta el ser la asistente del gerente general. Actualmente, esta en proceso de

reclutamiento una nueva persona quién también formara parte de este departamento.
Gerencia Comercial

Este departamento esta conformado por cuatro personas. El gerente planifica, coordina
y dirige actividades, en todo lo relacionado a las ventas de los productos y servicios que
ofrece la empresa. Actualmente cuentan con dos asesores de ventas entre las funciones
estan el disefio de los equipos a instalar. Otra de las personas que conforman esta unidad
es ¢l encargado de la direccion de marketing quién analiza, planea, implementa y
controla los programas disefiados para un crecimiento constante de la empresa, razén

por la cual contrataran a dos vendedores mas.
Gerencia de Instalaciones

Este departamento es el encargado de las instalaciones de todos los equipos que Impo
Technology vendc. Es cl 4rea mas grande en cuanto a niimero dc personal, son seis
personas quiénes lo conforman. El personal regularmente esté fuera de la oficina, es

dificil localizarlos.
Gerencia de Operaciones

Es el tnico departamento que cuenta solamente con ¢l gerente de operaciones quién
tiene a su cargo todo lo relacionado a tramite de importaciones de equipos, regularmente

los mismos no estan en venta en el pais.



Misién

Somos una empresa dedicada a la integracion de tecnologia sofisticada, nos
distinguimos por brindar un servicio de alta calidad en tiempo y de acuerdo con las
necesidades de nuestros clientes para su comodidad y satisfaccién.

Visién

Ser Ja empresa lider en la integracion de tecnologia a los inmuebles de nuestros clientes,
brindar innovacién, comodidad y calidad a nivel nacional. A un futuro cercano estar

incorporados en mercados extranjeros y satisfacer las necesidades de los usuarios.
Valores

Para el funcionamiento sano de una empresa también es necesario que todos los
colaboradores conozcan la filosofia basica y compartan ciertos valores minimos que
deben regir las operaciones y relaciones laborales. Un valor s una creencia permanente
sobre 1o que es apropiado y lo que no lo es. Es necesario que las organizaciones posean
valores bien establecidos, ayudan a guiar las acciones y el comportamiento de los

colaboradores para cumplir con los objetivos de la empresa.
Los valores que manejan los empleados de Impo Technology son los siguientes:
Excelencia

Los trabajadores de la organizacion trabajan con responsabilidad y dedicacion para

lograr la excelencia en satisfaccion del cliente.
Integridad

Los trabajadores son conscientes de la responsabilidad de satisfacer adecuadamente al

cliente.
Trabajo en equipo

Ayuda a una mejor comunicacidn entre los miembros de la empresa y redunda en el mas

agil cumplimiento de las metas y objetivos.



Actitud de servicio

Tener presente que lo mis importante es el cliente y estar siempre dispuesto a asesorarlo

y apoyarlo en todo momento.
Equidad

Los colaboradores deben ser remunerados conforme a la capacidad y productividad,

para no crear discrepancias dentro de la empresa.
Honestidad

Todos los colaboradores de la empresa deben ser honestos con los compaiieros, de

trabajo, con los clientes y con ellos mismos.
Puntualidad

Debe haber compromiso en la entrega de los proyectos en el plazo estipulado o con

anticipacién, en los casos que sea posible.
Calidad

No es un valor agregado, sino un pilar fundamental de la satisfaccién de los clientes.



Tlustracién No. 1

Figura 1: valores de la empresa Impo Technology

Fuente: manual de induccién empresa Impo Technology 2013



Tlustracién No. 2

Figura 2: Estructura Organizacional de la empresa Impo Technology
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Fuente: manual d¢ induccién cmpresa Impo Technology 2013




Tlustracién No. 3

Tabla: Anilisis FODA empresa Impo Technology S. A.

| Positivas ] Negativas
Factores Oportunidadcéf(_;j Amenazas (-)
Externos no
controlables
e Crecimiento de mercado a nivel | e Inestabilidad en la moneda de curso
nacional legal y tipo de cambio
« Asociados con la industia de|e Aumento de salario minimo
tecnologia en diseiios electrdnicos.
s Proveedores extranjeros e Cambio comstante de precios en el
mercado
B o Inseguridad en el p-ais T
Factores Fortalezas (+) Debilidades (-)
Internos
controlables J
e Ubicacién es-tratégica o Ineficiencia de procesos o
administrativos.

Instalaciones modernas

Inapropiada estructura organizacional. ;

Productos tecnolégicos vangﬁardistas

Incorrecta comunicacion laboral.

Agradable clima laboral

Duplicidad de funciones.

Valores definidos

Inexistencia de plan de capacitaéi(m.

il

No se realiza diagnostico

administrativo.

Fuente: empresa Impo Technology disefio propio 2013



Andlisis FODA

Estd rodeada de prestigiosos edificios y apartamentos en la zona 9, la cual esta
categorizada para personas con un poder adquisitivo alto, lo que la convierte en un drea
lujosa. Esto le brinda mayor prestigio a la empresa Impo Technology, en esta parte de
la ciudad es observado un ambiente agradable. La infraestructura de la empresa es la
carta de presentacién de Impo Technology, con ello muestra la evolucion de la

tecnologia, la tiene adaptada a la instalacion que actualmente utilizan.

Por el ramo en el cual trabaja la empresa en lo referente a la instalacién de equipos de
alta calidad, al ingresar a las oficinas brinda un ambiente agradable, en la sala es
observada un ambiente tipo familiar con la que muestran la calidad de trabajo, ademas
de esto, todas las oficinas tienen iluminacion adecuada, el salén de capacitacién del
personal cuenta con la tecnologia mas avanzada, como lo son cafioneras, plasmas,
pizarrén touch entre otros productos y servicio de instalacién de forma eficiente y
eficaz. Impo technology ofrece a sus clientes productos y servicios de alta calidad y la
empresa es reconocida a nivel internacional ha destacado por la calidad y seguridad que

brindan a los clientes al momento de comprarlos, las ventas se incrementan cada aio.

Existc un ambicnte agradable de trabajo pero la comunicacion laboral no es adecuada,
existe duplicidad de funciones. Los procesos internos son lentos e ineficientes puesto
que no cuentan con manuales administrativos de ninguna indole, Gnicamente el
departamento de operaciones cuenta con guias para los técnicos instaladores pero los
demés departamentos no tienen. La estructura organizacional actual no es funcional
porque sc tienc unificadas varias drcas por lo que cs necesario  separarlas para
especializar cada departamento. No sc tienc un plan de capacitacién para cl personal lo
cual es de vital importancia para poder alinear a todas las dreas con los objetivos de la

organizacion.

Es necesario que toda empresa ya sea pequefia o mediana cuente con una estructura
organizacional adecuada para evitar la duplicidad de trabajo, y que paguen sueldos a dos

personas por desarrollar lo mismo, que cada uno tenga bien identificado cual es el rol
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que desempefia en la compafifa, y que no tenga una carga de trabajo muy fuerte podria

realizarlo todo solamente por cumplir y no tener eficiencia en lo que hace.

Actualmente no existen manuales de ninguna indole, los colaboradores conocen las
responsabilidades en el 4rea de trabajo pero no existe ninguna guia que pucda indicarles
cuél es el rol por lo cual dificultaria a nucvas contratacioncs porque debe dctallarse todo
lo que debe hacer para que lo realice con eficiencia. Esto es relacionado en cuanto a
sefiales de evacuacién, la empresa no cuenta con estas, y al momento de un siniestro
dificultaria la evacuacién. Actualmente todo esta centralizado, sélo el gerente general

puede tomar soluciones, no delega responsabilidades afectando los procesos.

Los hechos de violencia que afectan el pais son una desventaja porque depende de los
cambios en el entomo, no es responsabilidad de la empresa y afecta directamente las
compras y los costos en que incurren. Perturba directamente al sector privado, la
empresa Impo Technology, debe regirse a las disposiciones de las leyes del pais. Busca
ofrecer a los clientes productos casi iguales a los originales con precios mas bajos, la
empresa Impo Technology tiene que buscar constantemente ofrecerle al cliente
productos de calidad y buen precio. Cuando los hechos de violencia afectan a
Guatemala para la empresa Impo Technology es perjudicial, es necesario que tengan
asegurado todos los equipos que utiliza por cualquier percance que ocurriera, no seria

una pérdida grande, porque los mismos estrian cubiertos por el seguro.
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Capitulo 2
2. Marco Teérico

A continuacion se detalla el marco teérico que servird de base para la investigacion

tomando en cuenta las diferentes definiciones de conceptos utilizados para dicho tema.
2.1 Proceso Administrativo

(Segiin Chiavenato 1999) La administracién es una actividad compuesta de ciertas sub-
actividades que constituyen el proceso administrativo Unico. Este proceso
administrativo formado por cuatro funciones fundamentales, planeacion, organizacion,

ejecucion y control. Constituyen el proceso de la administracion.

2.1.1 La Planeacion

(Segin Chiavenato 2001), En esta etapa se formula un plan o un patrén integrando
predeterminando las futuras actividades, esto requiere la facultad de prever, de
visualizar, del propésito de ver hacia delante. Esto origina las preguntas: ;Qué necesita
hacerse? ;Cuindo y cémo sc hard? ;Cudles seran los componentes necesarios del
trabajo, las contribuciones y cémo lograrlos? El proceso de la planificacién es el

siguiente:

a) Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

b) Pronosticar.

¢) Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales s¢ hard el trabajo.

d) Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e) Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejores de desempeiiar el trabajo.

f) Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempeiio.

g) Anticipar los posibles problemas.

h) Modificar los plancs a la Juz de los resultados del controlz
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2.1.2 Organizacién

(Segin Chiavenato 1999) En esta etapa se sefialan las actividades necesarias de trabajo
entre los miembros del grupo. Esta distribucién del trabajo esta guiado por la
consideracion de cosas tales como la naturaleza de las actividades componentes, las

personas del grupo y las instalaciones fisicas disponibles.

Estas actividades componentes estdn agrupadas y asignadas de manera que un minimo
de gastos o un méaximo de satisfaccién de los empleados se logre o que se alcance algin
objetivo similar, si el grupo es deficiente ya sea en el namero o en la calidad de los
miembros administrativos se procuraran tales micmbros. Cada uno de los miembros
asignados a una actividad componente se enfrenta a su propia relacién con el grupo y la

del grupo con otros de la empresa. El proceso dc la organizacion es el siguientc:
a. Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos)
b. Agrupar las obligaciones operativas cn puestos
c. Reunir los puestos operativos en unidadcs mancjables y relacionadas.
d. Aclarar los requisitos del puesto.
e. Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.
. Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la administracion.
g. Proporcionar facilidades personales y otros recursos.
h. Ajustar la organizacion a la luz de los resullados del control.
2.1.4 Ejecucién

(Segiin Chiavenato 1999) Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de
los pasos de planeacidn y organizacién, es necesario que el gerente tome medidas que
inicien y continten las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la
tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en accién
esté dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorar lo
mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion, a esto se le

llama ejecucion.
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El proceso de la etapa de ejecucion es el siguicnte:

a. Poner en prictica la filosofia de participacion por todos los afectados por la
decision.

b. Conducir y retar a otros para que hagan su mcjor esfuerzo.

c. Mativar a los miembros.

d. Comunicar con efectividad.

¢. Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

f. Recompensar con reconocimiento y bucna paga por un trabajo bien hecho.

g. Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo.

h. Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control.
2.1.5 Control
(Segiin Stephen, Robbins y Mary Coulter 2000) Es conveniente comprobar o vigilar lo
que sé estd haciendo para asegurar que cl trabajo de otros estd progresando en forma
satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. Establecer un buen plan, distribuir las
actividades componentes requeridas para ese plan y la ejecucion exitosa de cada
miembro no asegura que la empresa serd un éxito. Pueden presentarse discrepancias,
malas interpretaciones y obstaculos inesperados y habran de ser comunicados con

rapidez al gerente para que se emprenda una accion correctiva. El proceso de control es

el siguiente:

P

Comparar los resultados con los planes gencrales.

b. Evaluar los resultados contra los estindares de desempefio.
c. Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

d. Comunicar cuales son los medios de medicion.

e. Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las

variaciones.
f. Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.
g. Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

h. Ajustar el control a la luz de los resultados del control.
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2.2 Interrelacién entre las funciones de cada etapa del proceso administrativo

En la practica real, las cuatro funciones fundamentales de la administracion estan de
modo entrelazadas e interrelacionadas, el desempefio de una funcién no cesa por
completo termina antes que se inicie la siguiente. Por lo general no se ejecuta en una
secuencia en particular, sino como parezca exigirlo la situacion. Al establecer una nueva
empresa el orden de las funciones sera quizds como se indica en el proceso pero en una
empresa cn marcha, ¢l gerente puede encargarse del control en un momento dado y a

continuacion dc esto cjecutar y luego plancar.

La secuencia deber ser adecuada al objetivo especifico, por lo general el gerente se haya
involucrado en muchos objetivos y estara en diferentes etapas en cada uno. Asi como
algunas funciones necesitan apoyo y ejecutarse anies que otras puedan ponerse en
accion. La ejecucion efectiva requiere que se hayan asignado actividades a las personas
o hayan realizado las suyas de acuerdo con los planes y objetivos generales, de igual
manera e} control no puede gjercerse en el vacid debe haber algo que controlar. En
realidad, la planeacion estd involucrada en el trabajo de organizar, ejecutar y controlar.
De igual manera los elementos de organizar se utilizan en planear, ejecutar y controlar
con efectividad. Cada funcién fundamental de la administracion afecta a las otras y

todas estan relacionadas para formar el proceso administrativo.
2.2.1 Interrelacion con la planeacién

Un comiin denominador de todos los individuos y organizaciones de €xito es que
establecen metas identificables, realistas pero retadoras y luego formulan planes para

alcanzarlas.

La esencia de la administracién es alcanzar una meta declarada. Si no se busca un
propésito o resultado final, no hay justificacién para la planeacién administrativa. Siglos
alrs el filosofo romano Séneca expreso "Si un hombre no sabe a qué puerto se dirige
ningun viento le es favorable". Se puede razonar ciertamente, todo gerente sabe lo que
esta tratando de alcanzar. Por supuesto, pero desde el punto de vista practico, los
objetivos tienden a perdersc en el trafico de la actividad administrativa. Sus identidades
se obscurecen, la actividad se confunde con el logro y el énfasis sobre qué hacer

obscurece por completo lo que tiene que lograrse.
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2.3 Definicién e importancia de los objetivos

Un objetivo administrativo es la meta que se persigue, que prescribe un ambito definido

y sugiere la direccién a los esfuerzos de planeacion de un gerente. Esta definicion

incluye cuatro conceptos, desde el punto de vista del gerente son:

1.

Meta: es 1a mira que va a perseguirse y deber ser identificada en términos claros y
precisos. No se habra de confundir una meta con el area general de actividades

deseadas, el hacerlo asi pone en énfasis en los medios, no en la mira.

Ambito: de la meta que se persigue esté incluida en la declaracién de los limites o

restricciones presitos que deberdn observarse.

Asi mismo un objetivo connota un caracter definitivo. Los propésitos declarados
en términos vagos o de doble significado tienen poco o ninglin valor
administrativo porque estdn sujetos a varias interpretaciones y con frecuencia el

resultado es confusién y disturbio.

La direccién esta indicada por el objetivo. Muestra los resultados que deben
buscarse y aparta csos resultados de los muchos objetivos posibles que de otra
forma podrian buscarse. Esta direccion proporciona los cimientos para los planes

estratégicos apropiados que deben formularse para alcanzar los objetivos.

Los objetivos inapropiados ¢ inadecuados pueden retardar el éxito de la administracién

y sofocar las operaciones en cualquier organizacion. Una sugerencia provechosa para

todo gerente es concentrarse periédicamente y reiterar los objetivos buscados y luego

determinar si la accién que en la actualidad se sigue esta en verdad contribuyendo al

logro de esas metas. Tal practica ayuda a minimizar las dificultades que tienen muchos

micmbros de la administracién. y sus subordinados para saber cuéles son sus objetivos

actuales, idcntificandolos tanto para ellos como para sus asociados, poniéndolos al dia y

usandolos con eficiencia en su trabajo administrativo.
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2.3.1 Tipos y clasificacién de los objetivos

En toda organizacién hay muchos objetivos pero algunos objetivos comunes a todas las

organizaciones incluyen los que siguen:

1.

)

7.

8.

Proporcionar varios productos y servicios.

Estar delante de la competencia.

Crecer.

Aumentar las utilidades, aumentando las ventas y disminuyendo los costos.
Proporcionar bienestar y desarrollo a los empleados.

Mantener operaciones y estructura organizacional satisfactoria.

Ser un ciudadano empresarial socialmente responsable.

Dcsarrollar el comercio internacional.

Estas categorias, a su vez pucden sugerir dreas claves especificas para las cuales son

capaces de derivarse sub objetivos, evaluando el grado de su realizacidn. Las dreas

clave de resultado son:

6.

/e

8.

Rentabilidad (grado de utilidad)
Posicion en el mercado
Productividad

Lidcrazgo del producto
Desarrollo del personal
Actividades de los cmpleados
Responsabilidad publica

Equilibrio entre los plancs a corto y largo plazo

Establecer metas para cada una de estas éreas, llevarlas a cabo y evaluar los resultados

logrados son partes importantes de los esfuerzos administrativos de la compania.
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2.3.2 Clasificacion de los objetivos segin el tiempo

1. Objetivos a corto plazo: por lo general s¢ extienden a un afio o menos. Por ejemplo
el objetivo de la compaiia es alcanzar tres millones de ventas brutas para el afio

2003 y un objetivo personal de vender tres nuevos contratos en el mes de marzo.

2. Objetivos a mediano plazo: Por lo general cubren periodos de 1 a 5 afios por

ejemplo crecer a ocho oficinas regionales del 2003 al 2008.

3. Objetivos a largo plazo: se extienden mas alla de 5 afios. Por ejemplo buscar

establecerse en diez paises extranjeros para el afio 2016.

Esta divisién de las metas es una de las mas antiguas clasificaciones y la mas

ampliamente aceptada.
2.3.4 Clasificacién de los objetivos

1. Objetivos primarios: por lo gencral estan relacionados con una compaiifa no con
un individuo. Por ejemplo: proporcionar bienes y servicios para el mercado
realizando una utilidad al proveer tales bienes y servicios, se les ofrece a los
consumidores lo que desean y se pueden dar recompensas a los miembros

participantes de la compaiiia.

2. Objetivos secundarios: Ayudan a realizar los objetivos primarios e identifican las
miras para los esfuerzos destinados a aumentar la eficiencia y la economia en el

desempefio del trabajo de los miembros organizacionales.

3. Objetivos individuales: Como lo implica su nombre, son los objetivos personales
de los miembros individuales de una organizacion sobre una base diaria, semanal,
mensual o anual. Dependiendo del punto de vista que se tome se alcanzan siendo
subordinados a los objetivos primarios o secundarios de la organizacion o
haciendo que tales objetivos apoyen en forma realista la realizacion de los
objetivos individuales. Las necesidades que un individuo intenta satisfacer
trabajando en una organizacion en las relaciones entre el incentivo de una

organizaci6n y las contribuciones individuales son interdependientes.

4. Objetives sociales: sc refieren a las metas de una organizacién para la socicdad,
se incluye el compromiso de dar apoyo al cumplimiento de requerimientos

establecidos por la comunidad y varias dependencias gubernamentales que se
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reficren a la salud, scguridad, practicas laborales, reglamentacion de precios y

contaminacion ambicntal.

5. Ademés se incluyen los objetivos orientados a aplicar el mejoramiento social,

fisico y cultural de la comunidad.
2.3.5 Objetivos especificos

La redaccion de un objetivo efectivo puede ser mas dificil que el sélo escribir unas
cuantas palabras que deban ser entendidas por todos. Considérese el siguiente objetivo

de una universidad.

"El objetivo basico de la universidad es proporcionar oportunidades en la educacion
superior en los campos de las artes liberales y aplicadas, ensefianza, comercio y estudio

profesional”
El siguicnte cjemplo cs para un fabricante:

“E] objetivo dc csta empresa comercial es producir, mediante los métodos de la
produccién en masa, acondicionadores de aire en unidades de bajo costo en dreas
selectas a precio de menudeo en gran manera compctitivos con el fin de que la

compaiiia realice un rendimiento razonable sobre la inversion.”

A primera vista ambos enunciados parecen ser objetivos razonablemente buenos. Pero
un estudio mas de cerca ofrece algunas dudas respecto a su calidad y conveniencia para

los propositos administrativos.
1. Proporcionar oportunidades, estudio profesional
2. Producir, métodos de la produccién, ireas selectas, rendimiento razonable.

Todo esto quiere decir que todo objetivo administrativo estd sujeto a cierta
interpretacion la prueba de la claridad y comprension es lo que entienda el receptor del
enunciado del objetivo. En consecuencia, los objetivos deben ser redactados tan
cuantitativamente como sea posible sin detallar en exceso de manera que el receptor sea

incapaz de usar su creatividad e iniciativa personal en la realizacién del objetivo.
2.3.6 Medicién de los uobjetivos

Una expresion tal como " haga tanto como pueda” o " haga lo mejor que pueda” tiene un
valor administrativo minimo porque su significado difiere para distintas personas es

preferible usar una expresion que s¢ pueda medir como “haga 200 unidades para las
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5:00 p.m. de hoy". Esto ¢s definitivo y facilita el entendimiento mutuo de los objetivos

en todos los niveles de la organizacion.

La determinacién de lo que deba medirse y como debe medirse presenta dificultades en
especial en las areas en donde los objetivos son un tanto abstractos como la lealtad a los
empleados, desarrollo del empleado o la responsabilidad social, sin embargo tales areas
pucden hacerse aproximaciones y obtencrse resultados razonablemente satisfactorios.
Hablando en términos generales los gerentes comerciales estan mejor capacitados para
medir sus mectas que los gerentes de organizacioncs no comerciales, tales como
hospitales, agencias gubcrnamentales y universidades. Por cjcmplo los comerciales
cuentan con muchas fuentes de informacién que miden logros en varios factores en toda
la organizacién. Tipicas son las medidas de los medios fisicos y financieros para
adquirir y manejar recursos suficientes como las razones de tazas de rendimientos, de

rotacion o las relaciones pasivo capital.

Las medidas de la produccion que incluye la utilizacién de miquinas y la productividad
laboral son comunes lo mismo quc las medidas de mercadotecnia quc se reficren a la

penetracion de las ventas y la efectividad de la publicidad.

En contraste el administrador de un hospital tiene dificultad para medir lo que
proporciona el hospital (cuidado satisfactorio para el cliente) sin embargo los factores
que contribuyen a la atencién hospitalaria son medibles como el costo de la habitacion
por dia, niimero de visitas de servicio y dias paciente por tipo de enfermedad, aunque no
tan exactas como es de desear, el enfoque puede utilizarse para dar medidas ttiles para

los objetivos de la atencion hospitalania.
2.3.7 Jerarquia de los objetives

Para toda cmpresa existe una jerarquia de objetivos. Esta puede abarcar los objetivos
que se refieren a las empresas en general como las que se relacionan con los deseos de

los clientes al igual que con €l publico y la sociedad en general.

Sin embargo la jerarquia contiene méis comunmente solo los objetivos dentro de la
empresa. En el nivel superior de la organizacidn y proporcionando el objetivo para
todos los esfuerzos organizacionales se encuentran ¢l objetivo u objetivos principales
subordinados, pero dcfinitivamente relacionados con los objetivos principales sc
encuentran los objetivos derivados incluyendo los objetivos departamentales que fijan la

recta de segmentos particulares de las unidades organizacionales de la empresa.
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Estos objetivos departamentales a su vez tiencn objetivos de grupo subordinados que en
sub-sccuencia se dividen cn objetivos de la unidad y por Gltimo en objetivos

individuales.

La realizacion de cada objetivo subsidiario debe contribuir a la realizaciéon de su
respectivo objetivo inmediato superior, proporcionando asi un patrén de objetivos
totalmente intcgrado y armonioso para todos los miembros de la ecmpresa. Para una

maxima efectividad un objetivo debe ser significativo y oportuno para el individuo.
2.3.8 Guias para los objetivos

Los objetivos administrativos deben inslituirse con gran cuidado, tienen una mejor

oportunidad de ser realizados cuando se toman en cuenta Jas siguientes orientaciones:

1. Los objctivos deben ser el resultado de la participacion de los responsables de su
rcalizacion. Los que estan cerca de la situacion probablemente conocen mejor lo
que puede realizarse. Las personas que ayudan a formular Jos objetivos tienen un
fuerte compromiso por alcanzarlos. Ademas ganan la sensacion de pertenecer y
de importancia. Cuando los objetivos son impuestos por la alta gerencia cuando
se enfrenta una crisis seria, habrd de explicarse la razén para esto y el
subordinado debe tener oportunidad de ayudar a determinar el objetivo

expresado.

2. Todos los objetivos en una empresa deben apoyar los objetivos generales de la
empresa. Dicho de otra manera los objetivos han de ser mutuamente congruentes
en una organizacién. Por ejemplo, el departamento de ventas no habra de tener
una variedad de productos como su objetive lo indica, el departamento de

produccion posee dos o tres productos como su objetivo lo describe.

3. La congruencia de los objetivos ayuda a lograr la unidad de esfuerzos.

4. Los objetivos deben tener cierto alcance. La mayoria de las personas s¢ sienten
mas satisfechas y trabajan mucho mejor cuando existe un reto razonable. La

gente desea esforzarse y disfrutar de una sensacion de logro. Los objetivos

adecuados pueden ayudar en estos esfuerzos.

5. Los objetivos deben ser realistas. El objetivo no sélo necesita ser razonable para
la persona responsable de su realizacion sino tambicn realista a la vista tanto dc

las restricciones del entorno interno como del externo en un caso dado.
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6. Convicne tencr cuidado respecto a tratar de lograr demasiado cn un tiempo muy
corto. Por lo general un objetivo sencillamente cxpresado pucde recordarse,

mientras que una descripcién larga y detallada pronto se olvida.

7. Los objetivos deben ser contemporancos al igual que innovadores. El gerente de
éxito mantiene los objetivos al dia, los revisa periddicamente y hace revisiones

cuando se cree que es ventajoso hacerlo.

8. En varios casos, la decision sera continuar con el mismo objetivo, sin embargo
en estos tiempos de cambios rapidos el no ponermos al dia o la falta de
innovacién al establecer los objetivos quizas sea una posible sefial de peligro

para la administracion.

9. El nomero de objetivos establecidos para cada miembro de la admén. debe ser
limitada. Muchos causan confusion y negligencia y muy pocos permiten
desperdicio y deficiencia. Cuatro o cinco objetivos para cada miembro de la
administracion es el maximo. Si existen mas objetivos, habran de consolidarse
en alguna forma. Demasiados objetivos disminuyen la importancia de los que

son en realidad importantes y enfatizan indebidamente los de menos condicion.

10. Los objetivos deben ser jerarquizados de acuerdo con su importancia relativa.
Esto coloca el énfasis necesario en los principales objetivos y dando a todo
miembro de la administracién un valor para cada objetivo que le interese ayudar
a distribuir con efectividad los esfuerzos. En esta forma se mejora todo el
esfuerzo administrativo. Estd en la naturaleza humana mejorar el trabajo sobre
los objetivos mas dificiles y de sentir satisfaccion realizando los menores pero
fijando prioridadcs en los objctivos y revisandolos periddicamente sc pucde

combatir esta tendencia.

11.Los objetivos deben estar en equilibrio con una empresa dada, los varios

objetivos no habran de apuntar en conjunio al exceso de cualquier condicion.

2.4 Principales tipos de planificacién

Los gerentes tratan diariamente con muchos diferentes tipos de planes; algunos se
refieren a una sola actividad o individuo en tanto que otros pertenecen a todo un

departamento o a toda la compaiija. Los scis tipos de plancs comunes son:
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5.

6.

Politica
Procedimientos
Meétodo
Estandar
Presupuesto

Programa

2.5 Principios del proceso administrativo

2.5.1

Principios de la planeacién

La planeacién es la determinacion de los objetivos y eleccion de los cursos de accién

para lograrlos, con base en la investigacién y elaboracion de un esquema detallado que

habra de realizarse en un futuro. Los principios de planeacién son los siguientes:

1.
2.

25.2

Factibilidad: lo que se planea debe ser realizable.

Objetividad y cuantificacion: establece la necesidad de utilizar datos objetivos
tales como estadistica, estudios de mercado, calculos probabilisticos, modelos
mateméticos y datos numéricos, al elaborar planes para reducir al minimo los
riesgos.

Flexibilidad: es conveniente establecer mirgenes de holgura que permitan
afrontar situaciones imprevistas.

Unidad: todos los planes especificos de la empresa deben integrarse a un plan
general y dirigirse al logro de los propositos y objetivos  generales.
Intercambio de cstratcgias: cuando un plan se extiende en rclacién al tiempo

(largo plazo), sera necesario rehacerlo completamente.

Principios de la organizacién

La organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion

racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion,

correlacién y agrupacién de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las

funciones de los recursos en especial el humano.

Estructura: La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental en el

grupo administrativo, ya que establece la disposicion y la cormrelacién de las funciones,

jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.
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1. Sistematizacion: Las actividades y recursos de la empresa, deben de coordinarse
racionalmente para facilitar cl trabajo y la cficiencia agrupacion y asignacion dc
actividades y responsabilidades, en la organizacion surge la necesidad de
agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la especializacion.

2. lerarquica: La organizacion, como cstructura, origina la necesidad de cstablecer

niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

2.6 Planificacion estratégica

(Sceun Chiavenato 1999) La planificacion Estratégica es una herramienta por excelencia de
la Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de
la organizacién y la formulacién y puesta cn marcha de estrategias permitiendo crear o
prescrvar sus ventajas, todo csto cn funcién de la Mision y de sus objetivos, del medio
ambiente y sus presiones y de los recursos disponibles.( Segin Sallenave 1991), afinma
que "La Planificacién Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus
objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un
proceso de comunicacién y de determinacion de decisiones en el cual intervienen todos
los niveles estratégicos de la empresa”. La Planificacién Estratégica tienc por finalidad

producir cambios profundos en Jos mercados de la organizacién y en la cultura interna.

2.6.1 Proceso de la planificacidén estratégica

La planeacion estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de metas
organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los fines
buscados. También es un proceso para decidir de antemano qué tipo de esfuerzos de
plancacion debe hacerse, cuando y como debe realizarse, quién Jo llevari a cabo, y qué
sc hara con los resultados. La plancacion cstratégica cs sistematica en el sentido de que

es organizada y conducida con base en una realidad entendida.

Para la mayoria de las empresas, la planeacion estratégica representa una serie de planes
producidos después de un periodo de tiempo especifico, durante el cual se elaboraron
los planes. También deberia entenderse como un proceso continuo, especialmente en
cuanto a la formulacién de estrategias, los cambios en el ambiente del negocio son
continuos. La idea no es que los planes deberian cambiarse a diario, sino que la
planeacion debe efectuarse en forma continua y ser apoyada por acciones apropiadas

cuando sea necesario.
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2.6.2 Pasos de la planificacién estratégica
2.6.3 Anilisis del entorno

El primer punto consiste en determinar los alcances y limites del sistema econdmico,
politico, social y cultural de la empresa. Esto reviste implicaciones definitivas en la

formulacion de una estrategia.

La empresa esta obligada a estudiar las tendencias y cambios que ocurren en su entormio.
Es nccesario distinguir entrc las tendencias que pucden ser controladas por la cmpresa,
que pueden ser modificadas mediante su accion social, de las que apenas son
susceptibles de influencia y de las de caracter socioeconémico que se hallan totalmente
fuera de su control. Algunos negocios de exportacién y el auge mismo de las empresas
de un determinado pais se explican tal vez por la relacion entre las tasas de inflacion y

devaluacion, aspectos sobre los cuales ninguna empresa ni pais tienen control.

Entre los factores socioeconémicos mas pertinentes para el analisis figura el de las
estrategias de desarrollo del gobiemo o futuro gobiemo, y de las entidades
supranacionales como ¢l Banco Mundial; la orientacion de la economia nacional y de la
situacién internacional no del todo impredecibles y o minimo que puede hacer la
empresa es prever escenarios y planes de contingencia para cada posible situacion. Con
frecuencia las empresas padecen de un auto engrandecimiento institucional que las hace
encerrarse en si mismas, reducir el universo a su pequefio mundo y descuidar el analisis

certero de la situacton de su entorno.

Otro punto importante en el anélisis del entorno es el de los grupos e instituciones cuyos
intereses se relacionan con la actuacion de la empresa, como las expectativas de los
accionistas, los consumidores, el gobierno, los trabajadores, la comunidad, los gerentes,
los proveedores. Cada uno de cstos grupos de interés alimenta una cxpectativa
relacionada con los objetivos miltiples dc Ja cmpresa, con sus pardmetros y

restricciones.
2.6.4 Andlisis interno de la organizacién

Es cl de los cjccutivos de la empresa: ;Cudles son sus motivaciones? El verdadero valor
de una empresa reside en la gente que trabaja en ella, y la experiencia ha demostrado
que el recurso méas escaso y més determinante del éxito es la capacidad de direccion y

liderazgo. Pueden distinguirse varios tipos de ejecutivos, y la cumposigmé'\dpl-- ;qf;\
£ N
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portafolio de ejecutivos de la empresa tiene que variar, para ajustarse a la ctapa dc la

cmpresa y la cstratcgia que sc quicra emprender.

El recicntc énfasis en cl empresario interno a la corporacion responde a cstrategias de
diversificacion, scgin las cuales el desarrollo de nuevos ncgocios o lincas de productos
encargan a una persona que con espiritu empresarial mds que tecnoldgico, gerencial.
La estrategia actual, la manera como la organizacién esta disponiendo de sus recursos
estratégicos (fondos, capacidad ejecutiva, capacidad técnica), implica a la vez una

definicion de negocio en este momento del analisis.
2.6.5 Anilisis gerencial especifico y de impacto

El conjunto de técnicas para la planeacion contiene una gran variedad de métodos para
ayudar a los directores a tomar decisiones, la variedad va desde técnicas intuitivas hasta

herramientas de decision cuantitativa automatica.
2.7 Técnicas no cuantitativas mis antiguas

Esta categoria incluye creatividad, criterio, presentimiento, intuicién y confianza en la

experiencia y la gente puede usarlos individual o colectivamente.
2.7.1 Método cuantitativos mas antiguos

En este tipo son sobresaliente los sistemas de contabilidad y los modelos, como el
sistema de contabilidad general, balance general, estado de ganancias y pérdidas,
anlisis de flujo de caja, anilisis de la proporcién contable, andlisis dc punto de
equilibrio, presupuesto de todo tipo controles de costos y sistemas especiales.
Los métodos de prondsticos cuantitativos incluyen extrapolacion de tendencia,
allanamiento exponencial, analisis de correlacion, modelos econométricos, analisis de

entradas salidas y analisis de regresion multiple.
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2.7.2 Matriz FODA

(Segiin Chiavenato 1999) La Matriz FODA es una estructura conceptual para un analisis
sistematico que facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las
fortalczas y debilidades internas de una organizacion. Esta matriz cs ideal para enfrentar
los factores internos y externos, con el objetivo de generar diferentes opciones de
estrategias. (F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas. El
enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el proposito de formular
las cstratcgias mas convenicntes, implica un proceso reflexivo con un alto componente
de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacion objetiva. Se pueden utilizar
las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las
amenazas externas. lgualmente una organizacion podria desarrollar estrategias

defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados
desastrosos para cualquier organizacién. Una forma de disminuir las debilidades
internas, es aprovechando las oportunidades externas. La matriz FODA conduce al
desarrollo de cuatro tipos de estrategias. La estrategia FO. es basa en el uso de
fortalezas internas de la organizacion con el proposito de aprovechas las oportunidades
externas. Este tipo de estrategia es ¢l mas recomendado. La organizacion podria partic
de sus fortalezas y a través de la utilizacién de sus capacidades paositivas, aprovecharse

del mercado para el ofrecimiento de sus bicnes y servicios.

La cstrategia FA. Trata dc disminuir al minimo ¢l impacto dc las amenazas del entorno,
valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las amenazas
del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas problematico
para la institucion. La estrategia DA. Tiene como propésito disminuir las debilidades y

neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.

Generalmente este tipo de estrategia se utiliza sélo cuando la organizacion se encuentra
en una posicion altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va
dirigida a la sobrevivencia. En estc caso, sc pucde llegar incluso al cicrre de la
institucién o a un cambio cstructural y de misién. La estrategia DO ticne la finalidad de
mejorar las debilidades intemas, aprovechando las oportunidades externas, una
organizacion a la cual ¢l entomo le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede
aprovechar por sus debilidades, podria decidir invertir recursos para desarrollar el 4rea

deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.
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2.8 Manuales administrativos

(Segin Bueno Campos, 2,000) Los manuales administrativos son documentos que
sirven como medios de comunicacion y coordinacién que permiten registrar y transmitir

en forma ordenada y sistematica la informacioén de una organizacién.

2.8.2 Manual de organizacién

(Segiin Bueno Campos, 2,001) El manual de organizacion, es un instrumento de trabajo
necesario para normar y precisar las funciones del personal que conforman la estructura
organizativa, delimitando a su vez, sus responsabilidades y logrando mediante su
adecuada implementacion la correspondencia funcional entre puestos y estructura con el
fin de que el mencionado documento sea realmente un instrumento operativo, en la
presente guia, se incluye una serie de indicaciones de cardcter practico, para orientar y
ordenar los trabajos de claboracion o actualizacién de estos documentos, que se
pretende sean el resultado del estudio y analisis de la estructura funcional vigente, a fin
de realizar los cambios adecuados a las necesidades de cada institucion. Para la
elaboracion del mencionado manual, se propone el seguimiento de tres etapas, las cuales
junto con una seric de actividades que sc especifican son fundamentales en el logro de
este objctivo, Estas ctapas son: recabar informacion, analisis de la informacion recabada

¢ integracion del manual.
2.8.1 Manual de puestos y funciones

(Segin Bueno Campos, 2,001) El Manual de Puestos y Funciones 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 cspecialistas que ticnen entrenamicnto ¢ intereses similares, definen las
caracleristicas de cada pucsto de trabajo, delimitando las dreas de autoridad y

responsabilidad, esquematizando las relaciones entre cada funcién 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 ¥
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Cuél ¢s su relacién con otros puestos de trabajo. La descripcidn de puestos de trabajo

abarca lo siguicnte:
1. ldentificacién del pucsto de trabajo
2. Nombre
3. Area de desempeiio
4, Codificacion
5. Descripcion genérica (objetivo)
6. Listado de funciones y atribuciones inherentes al puesto
7. Requisitos del ocupante del puesto (perfil)
8. Nivel académico
9. Habilidades y destrezas
10. Conocimientos técnicos y/o especificos
2.8.3 Funciones actuales

Este aspecto es uno de los que preferentemente se requieren obtener a través de
entrevistas directas, a modo dc recabar informacién sobrc las funciones que son
realizadas en los distintos puestos integrantes de la estructura orgénica vigente, para
proceder a su trascripcién y andlisis especifico. Para este trabajo, tomamos como
concepto de funcién " El conjunto de actividades, que interactian entre si para cumplir
con el objetivo fijado a la unidad correspondiente”. Tomando en cuenta el concepto
anterior, se comprende la importancia que representa el conocer, las funciones que se
realizan en los distintos puestos, para establecer su adecuada interrelacion y su

congruencia para con la naturaleza misma de la unidad administrativa.
2.8.4 Programas o proyectos

Con ¢l fin de reforzar el conocimiento obtenido de los apartados anteriores, se considera
conveniente recabar informacion referente a programas o proyectos a realizar o que se
realizan en dichas unidades. Esta obtencién de informacién tiene como propdsito,
verificar si estos programas y proyectos son coherentes al carcter funcional de cada

descendencia.
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2.8.5 Analisis de 12 informacién

Una vez obtenida la informacion requerida para la elaboracion del manual, se procedera
a su respectivo analisis que comprende las actividades de revision, identificacién, o

ubicaci6n de los aspectos funcionales y estructurales de la institucion.
2.8.6 Clasificacién de funciones

Una vez obtenidas las funciones que sc realizan en los diferentes puestos, sc procederé a
efectuar su clasificacién, atendiendo dos criterios de forma y contenido, lo cual

facilitara una adecuada agrupacion de ellas.
2.8.7Analisis estructural

La clasificacion obtenida en base al analisis debera permitir detectar la naturaleza de las
areas funcionales, entendiendo como tales: " El conjunto de unidades administrativas
interrelacionadas, que realizan funciones de naturaleza similar para el logro de un

objetivo comun.”
2.8.8 Elaboracién de organigrama

En correspondencia al analisis estructural, se deberé realizar una representacion grafica
de la estructura orgénica en general y de areas especificas de la institucién. Esta
representacion grafica se mostrard a través de organigramas que deberan contener las

siguientes caracteristicas.

1. La ubicacion funcional.

2. Los niveles jerarquicos.

3. Las lineas de autoridad y responsabilidad.

4. La naturaleza lineal o asesoramiento de la unidad de referencia.
2.8.9 Manual de procedimientos
(Segiin Bueno Campos, 2,001) La elaboracion cuidadosa de los manuales de procesos y su
adecuada divulgacién y control facilitan el éxito de la empresa en sus diferentes
actividades, independientemente de que su elaboracion sea en tomos de hojas

intercambiables o de que su consulta se efectie por pantalla. Con el estado actual de

innovacion tecnoldgica, la complejidad de los mercados y la competitividad.
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Esto tipifica al mundo empresarial modemo, los gerentes perciben que la bucna
elaboracion y difusion de los objctivos, politicas, cstrategias, normas de trabajo y
rutinas administrativas y operativas dentro del 4mbito apropiado, son actos
indispensables para el logro de los objetivos. La finalidad del manual es ofrecer una

descripcion actualizada, concisa y clara de las actividades contenidas en cada proceso.
2.8.10 Objetivos y ventajas

Todo trabajo debe ser divulgado para conocimiento y utilizacién del grupo respectivo de
la empresa. Para alcanzar cste objctivo, cs preciso consolidarlo y presentarlo
adecuadamente, bajo un documento conocido como manual, que debe ser aprobado por
la autoridad estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria y se aplique como
corresponda, ya que existe la tendencia a resistir cualquier norma reguladora que limite
la libertad de improvisar y de hacer lo que mas le convenga a cada uno. Por manual de
procesos debemos entender la coleccion sistematica de los procesos que indique al
personal de la empresa las actividades a ser cumplidas y la forma como deben ser
realizadas. Tiene como propésito describir los procesos de la empresa. Las rutinas de

trabajo deben ser agrupadas de tal manera que faciliten las consultas sobre el tema

Deseado y aseguren las orientaciones para ejecutar adecuadamente las actividades en
vigor. El manual debe presentar una descripcion detallada de las rutinas de trabajo,
acompanadas de los respectivos graficos que faciliten su pereepcion y retencion, y del

modelo de los formularios, con las instruccioncs para ¢l diligenciamiento.
El manual ticne como objetivos:

1. Coadyuvar a la ejecucién correcta y oporiuna de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

2. Permitir ¢l ahorro de ticmpo y esfucrzos en la cjecucion del trabajo, cvitando la
repeticion de instruccioncs.

3. Servir de medio de integracion y orientacion al personal nuevo, que facilite su

incorporacion al trabajo.

Facilitar el aprovechamiento de los recursos hurnanos y materiales.

Ser un instrumento Gtil para la orientacion ¢ informacion al cliente.

Facilitar la supervision y evaluacion del trabajo.

N sk

Propiciar el mejoramiento de la productividad de la empresa.
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Las principales ventajas de los manuales pucden resumirse en:

9.

Ayudan al incremento de la eficiencia, la calidad y la productividad.

Son una fuente importante y constante de informacién sobre los trabajos en la
empresa. Aumentan la  predisposicion  del  personal  para asumir
responsabilidades.

Son un elemento importante de revision y evaluacion objetiva de las précticas de
trabajo institucionalizadas.

Representan una restriccion a la improvisacién que aparece en la empresa de las
maés variadas formas.

Constituyen un instrumento efectivo de consulta, orientacién y entrenamiento.
Facilitan el proceso de hacer. efectivas las normas, procesos y funciones
administrativas.

Evitan discusiones innecesarias y equivocos

Ayudan a fijar criterios y patrones, asi como la uniformidad en la terminologia
técnica. Con esto, facilita la normalizacion de las actividades administrativas y
productivas.

Constituyen una memoria institucional.

2.8.11 Caracteristicas del manual

Partiendo de las ventajas de la utilizacion de los manuales de procedimientos, se pueden

enunciar algunas caracteristicas que cllos deben cumplir:

(¥

Rl RS

Satisfacer las necesidades reales de la empresa.

Contar con instrucciones apropiadas de uso, manejo y conservacion.

Facilitar la localizacién de las orientaciones y disposiciones especificas,
mediante una diagramacién que corresponda a su verdadera necesidad.
Redaccién simple, corta y comprensible.

Hacer uso racional y adecuado, por parte de los destinatarios.

Gozar de adecuada flexibilidad para cubrir diversas situaciones.

Tener un proceso continuo de revision y actualizacién.

Facilitar, a través del disefio, su uso, conservacién y actualizacidn.

Estar debidamente formalizado por la inslancia correspondiente de la empresa.
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Un aspecto importante que debemos observar en materia de compilacién y consulta de
los manualcs es ¢l relacionado con la utilizacién de aplicaciones de sistemas que
permiten actualizacién y consulta rapidas de ellos. En la medida en que la presentacion
y consulta de los manuales pueda llevarse a cabo por medios electrénicos mucho mejor

desdc ¢l punto de vista de la agilidad, seguridad y costos.
2.9 La Comunicacidn en el trabajo

(Segin Bucno Campos, 2,0001) Uno de los mayores problemas que se presentan en todas
las empresas es el unir a un conjunto de personas para que cumplan con un propdsito
organizacional. Todas ellas posen necesidades, intereses, conocimientos, experiencias,
expectativas y otra seric de motivacioncs diferentes. La funcién del administrador es
consolidar csta varicdad de expectaciones cn una misma dc bien comin y unirlas cn un
equipo que sienta y viva el mismo horizonte soportado en un mecanismo de

comunicacién que fluya e irrigue todas las fibras del grupo.
. Qué es trabajar en equipo? (En qué se diferencia de trabajar en grupo?

Trabajar en grupo es realizar las cosas con un jefe que dirige e indica qué se debe
hacer, cémo lo debe hacer y para cuando se deben entregar los resultados, donde sus
integrantes hacen lo que se les indica de manera separada e individual. Para que las
personas logren el ¢xito de sus tarcas y cooperen con bucna voluntad debe utilizarse cl
trabajo cn cquipo: “cs un grupo de personas quc trabajan para lograr una meta comin”.
Sin embargo, esto es mucho més. A esta definicion debe agregarse un concepto bien
importante: “sinergia’. Un equipo es un grupo de personas que trabajan en forma

sinérgica para lograr una meta comun.

Cuando las personas trabajan juntas como equipo, cada una se beneficia del
conocimiento, trabajo y apoyo de los demas miembros, lo cual lleva a una mayor
productividad que la que se lograria por cada persona que trabajara al maximo de su

capacidad como individuo.”
2.9.1Equipo de trabajo

(Scgiin Bucno Campos, 2,001) Siempre se ha afirmado que cuatro ojos ven mas que dos, y
si lo hacen en la misma direccién, mucho mejor. Esto es que, mas que las capacidades

individuales, 1a unién de las competencias, las actitudes y las expectativas en torno a los
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objetivos comunes la construccion de proyectos, propucstas y soluciones a los
problemas, el trabajo en equipo propendera por acciones mas y mejor fortalecidas e
integrales. Un equipo no es casual pero si es causal. Los equipos a diferencia de los
grupos son creados con el concepto de efectividad, y no sélo de eficiencia. Para que el
cquipo sea efectivo, debe asegurarse que cada clemento trabaje a su capacidad 6ptima y
que cada uno colabore para lograr la sinergia que elevari su proyecto desde la
plataforma.

Para cambiar el concepto de grupo a equipo, deberd cambiarse la actitud de las
personas, €sta es la clave del éxito. Cuando usted como administrador actia como
facilitador (coordinador o lider) no como jefe, las personas empiezan a sentirse y luego
a actuar como miembros del equipo. La integracion de su equipo requiere planeacion
cuidadosa. Ningin equipo puede surgir por si mismo; usted debe trabajar con los

empleados para comunicar y explicar algunos factores:

1. Cémo espera que trabajen,

2. En que difiere el nuevo método de funcionamiento respecto al que estaban
acostumbrados,

3. Dénde pueden solicitar ayuda,

4. Cémo funcionari el nuevo equipo al trabajo.

Lo anterior plantea una nueva manera de manejar las relaciones y los problemas
conforme ocurran. En lugar de tomar decisiones arbitrarias, se debe animar a los
micmbros de su equipo a buscar soluciones a los problemas y a ejecutar soluciones.
Comunique, guie y facilite, no sélo dirija el trabajo de su equipo. La comunicacién en la
organizacién, juega cl papel de la sangre en el cuerpo humano, vigja y deja su

informacion en cada célula de la empresa.

2.9.2 Caracteristicas de los equipos de trabajo

Los equipos eficientes 4lpresentan una serie de propiedades, que se presentan a

continuacion:

1. Mutua interaccion o mancomunidad con un reconocimiento mutuo
integral;

2. Metas y motivos comunes que permite integrar esfuerzos;
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3.

Conformacién de normas de comportamiento que establece limites dc
interaccion para sus relaciones personales y laborales que permita
contribuir el logro de los objetivos;

Establecimiento de roles que posibilita diversos patrones de liderazgo
cntre sus micmbros de acucrdo a las caracteristicas personales y

profesionales

Otras caracteristicas de los equipos eficiente segin Rudolph F. Verderger en su libro

“Comunicate” son:

1.

Buen ambiente de trabajo que empieza con la disposicion de los asientos
que fomenta una participacion plena, donde los integrantes puedan
obtener una integracion completa.

Un niimero éptimo de micmbros, que depende de la naturaleza de la
tarea y de la necesidad de asegurar una buena interaccion.

La cohesion referida en mantener unido del grupo en cuanto a la
comunicacién actualizada, la similitud de intereses y necesidades
(homogeneidad), a las necesidades interpersonales de afecto, , inclusion
y control.

El compromiso con la tarea y con el grupo

Las reglas del grupo o principios de conducta establecidos o percibidos
para dinigir el deber del grupo.

El consenso quec sc refierc a la toma de decisiones producto de la
reflexidn, interaccion y acuerdo total;

La preparacion de los temas de trabajo y discusidn, los cuales deben ser
compartidos y comunicados con anticipacion con un alto grado de
calidad. Conforme a las condiciones actuales de competitividad en las
organizaciones en un mundo globalizado, los equipos de trabajo
presentan las siguientes ventajas que se pueden adicionar a las

caracteristicas anteriores:

A. Genera molivacion en los colaboradores que lo hacen més
compromectido con la organizacion.
B. Incrementa los niveles de productividad gracias a la sinergia

aportadas por sus colaboradores y sus competencias individualcs.
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C. Aumento dec la satisfaccion de los colaboradores gracias a que la
interaccion personal facilita el logro de la necesidad de afiliacién de
los miembros.

D. Facilita la comunicacion dado que se crean dependencias
interpersonales por funciones y sus responsabilidades. Se desarrollan
habilidades de trabajo multiple debido a que se comparten
entrenamientos y practicas en el mismo espacio fisico o virtual.

E. Permite la flexibilidad organizacional ya que los equipos se enfocan

en los procesos con una vision holistica de la empresa.

2.9.3 Roles de los integrantes del equipo dc trabajo

Los estudiosos del comportamiento identifican dos tipos fundamentales de papeles que
se representan en los grupos con produccion: los encargados de la misién o labor que
permite al grupo alcanzar su meta, y los del mantenimiento que pertenecen a las

conductas del grupo que los mantiene unidos en su logro.
2.9.4 Establecer metas en equipo

Uno de los estilos de administracién participativa moderna, donde se busca incrementar
el compromiso y la mayor responsabilidad en el momento de alcanzar resultados, es la
del empoderamiento. Estc enfoque plantea cl hecho de que los miembros de un equipo
de trabajo propongan y desarrollen los plancs de trabajo que los afecta directamente, a
su vez ejecutarén los procedimientos de control necesarios para el alcance de las metas.

Para lograr efectividad en éste proceso, se sugiere:

1. Participar con todos los miembros de su equipo desde las primeras etapas del
proceso de planeacion;

2. Explicar los principales puntos del plan general;

3. Asignar los aspectos particulares del plan a los integrantes que mas conocen o
que mas experiencia tienen para que lideren la labor.

4. Solicitar que cada persona describa cémo encaja en el plan general;

5. Ofrecer la oportunidad a que cada persona realice un comentario sobre cada
etapa del plan;

6. Comunicar al equipo sus expectativas de logro y el alcance del trabajo;
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7. Comunicar las cxpectativas de la direccion general sobre la actuacién del
equipo;

8. Definir conjuntamente los medios y tiempos de comunicacion a utilizar.

2.9.5 Dificultades de la comunicacién en el trabajo en equipo

(Segin Bueno Campos, 2,001) Son frecuentes los problemas de comunicacion que se
presentan en un equipo de trabajo, generalmente debido a la personalidad y emotividad
de cada uno de sus integrantes. Estas dificultades individuales y grupales deben ser
identificadas por el lider y analizadas por todos oportunamente de manera seria y
responsable. Otras actitudes y comportamientos de comunicacién que generan

conflictos en el interior del grupo son:

1. Elinfantilismo
2. El sentimentalismo
3. La histeria

4. El egocentrismo

La comunicaciéon supone una profunda actitud de cambio. Este cambio debe ser
promovido por el lider o administrador que, si es necesario, se asesorara de psicélogos o

especialistas cn ¢l tcma.
2.10 Procesos Financieros y Administrativos

(Segun Harold Koontz, Heinz Weihrich 2004) La mayoria de las empresas establece
quc pierde un promedio del 30% del rendimicnto potencial de sus organizaciones dentro
dc los cuales sc pucde mencionar el crecimicnto de ingresos, la rentabilidad y el valor
de los accionistas. Se pierde debido a las practicas inferiores de gestion de rendimiento,
los analistas financieros dedican mas tiempo a la recopilacién y validacion de los
nimeros que en rcalizar cl analisis, que es de gran valor. Las previsiones financieras y
presupuestos requieren mucho trabajo y se desactualizan en pocos meses después de
desarrollados. Lo que se necesita es un sistema que automatice el anélisis financiero,
permitiéndole crear mas informes actualizados con menos esfuerzo. Para lo cual se

deben seguir cuatro pasos los cuales se describen a continuacion
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gmSupervisar el rendimiento operacional y financiero

1. Analizar las relaciones entre diversos indicadores del rendimiento.
2. Comprender el rendimiento de toda la organizacion
3. Descubrir ideas en grandes cantidades de empresas y grandes volimenes de

datos.
Responder mejor a Jos cambios

1. Desarrollar dinamicas, planes financieros, previsiones y presupuestos.

2. Aprovechar ventajas de las oportunidades en evolucion, impulsando el
crecimiento y la rentabilidad.

3. Destinar recursos continuamente para soportar, de manera més eficiente, la

estrategia empresarial.
Mejorar la gestion de los recursos

1. Automatizar los procesos financieros y elimine los esfuerzos manuales.
2. Acortar cierre financiero y ciclos presupuestarios
3. Conceder a los analistas mas tiempo para concentrase en el andlisis de valor

afadido.
Tomar decisiones mis eficaces

1. Utilizar los paneles de instrumentos en ticmpo real que brindan una
retroalimentacion instantinea.
2. Interprete rapidamente los resultados y determine la respuesta mas eficaz.

3. Modelar y probar cursos de accidn alternativos.
2.11 Induccién al personal

(Chiavenato, 1. (2000). En la induccién se da una informacién y explicacién amplia
sobre la historia de la organizacién, sus objetivos, horarios, dias de pago, etc.
La Induccién tiene como propésito facilitar el ajuste del nuevo empleado a la
organizacién tanto formal como informalmente. De una manera formal: la organizacion
desea que el empleado se vuelva productivo con la mayor rapidez posible por eso el

empleado necesita saber especificamente lo que significa el puesto; de una manera
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informal ci cmpleado es recibido de una manera amistosa con sus comparieros y cs

introducido al grupo.

En la induccion también se debe proporcionar informacion respecto a las tareas y las
expectativas en el desempeiio. Los empleados desean y necesitan saber exactamente lo
que se espera de ellos, de manera que se debe informar a los recién contratados a cerca
de las normas que deben salisfacer para poder aspirar a los aumentos salanales.
También sc les debe explicar las reglas de la compaiiia y def departamento especifico al
que han sido asignados. El proccso de induccion pucde ayudar mucho al cmpleado a
calmar los temores que pudiera tener acerca de si habri tomado una buena decision de
empleo correcta. El trato amable que se le brinde al empleado desde su llegada hara que

éste se sienta comodo y seguro y con animos de trabajar.
2.11.1 Etapas de la Induccion

Primera etapa: sc proporciona informacién gencral acerca de la compaiifa. E!
Departamento de Recursos Humanos suele presentar temas que se relacionan con los
empleados, como una visién panorimica de la compailia, hacen un repaso de las
politicas y procedimientos de la empresa, y los sueldos. Se presenta una lista donde se

verifican si se le ha proporcionado toda la informacion sobre el trabajo al empleado.

Segunda etapa: en esla elapa el responsable es el supervisor inmediato del empleado.
En algunos casos, el supervisor puede delegar esta tarea a algin empleado de
antigiiedad en el departamento. Las actividades que se cubren en esta etapa son los
requerimicntos del pucsto, Ja scguridad, una visita por el departamento para que cl
empleado lo conozca, una sesién de preguntas, respuestas y presentaciones a los otros
empleados. El supervisor debe explicar con claridad las expectativas en el desempenio y

las reglas especificas de trabajo en ese momento.

Tercera etapa: implica la evaluacion y el seguimiento, que estin a cargo del
departamento de recursos humanos junto con el supervisor inmediato. Durante la
primera y segunda scmana cl supervisor trabaja con ¢l cmpleado para aclarar
informacién y cualquicr duda que tenga ¢l cmpleado y asegurarsc su intcgracién en el

grupo de trabajo.

Los profesionales de recursos humanos le ayudan a los supervisorcs a cerciorarsc de que

se cfectiic esta tercera ctapa tan importanic.
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2.12 Capacitacién

Dessler, Gary (2005, Pag. 243) La capacitacién es un proceso educacional de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual los
colaboradores adquieren o desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas
al trabajo, y modifica sus actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto

o ¢} ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitacion
implica, una sucesién definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion
del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la orgamizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficiencia, como su progreso personal laboral en la empresa, por
otro lado un conjunto de métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes €
implantacion de acciones especificas de la organizacion para su normal desarrollo de

sus actividades.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el colaborador
brinde el mejor aporte en el puesto o cargo asignado, mediante un proceso constante que
busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi
mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del
colaborador. La capacitacion es el proccso sistematico por ¢l que sc modifica la
conducta de los colaboradores, para favorecer el logro de los objetivos y fines de las
instituciones. En sintesis, es un esfuerzo por mejorar el rendimiento actual o futuro del

colaborador.

La capacitacién es el proceso sistematico por el que se modifica la conducta de los
colaboradores, para favorecer ¢l logro de los objetivos y fines de las instituciones. En
sintesis, es un esfucrzo por mejorar el rendimiento actual o futuro del colaborador. La
capacitacién y desarrollo son formas de educacion orientados a mejorar la percepcién
habilidad, destreza, motivacién y otros de los colaboradores. Es necesario €

imprescindible planificar y elaborar un plan de capacitacion.
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2.12.1 ;En qué debemos capacitar?

Chiavenato, Idalberto (2,000, Pag. 490) La capacitacién debe cstar en relacién con el

puesto, las carreras, con los planes de la organizacién, su visién, mision y valores. No

puede estar disociada de las politicas generales de la empresa.

Es necesario capacitar a personas para que realice labores correspondientes a su cargo.

Capacitarlos en algunos temas de la administracién de recursos humanos global en una

compafiia.

2.12.2 Beneficios de la capacitacién
Segun: Siliceo, Alfonso (2,006, Pag. 475)

1.

2%

3h

3

8

9.

Conduce rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de 1a organizacion.
Crca mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Es un auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

Promueve al desarrollo con vistas a la promocion.

10. Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

11

Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

12. Ayuda a mantener bajos los costos.

13. Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

2.12.3. Pasos para el proceso de la capacitacién

1.

2.

Andlisis de las necesidades: Se identifican las habilidades especificas para el
desempeiio del trabajo que se necesitan para mejorar la productividad. Se debe
ascgurar de que el programa que se va a utilizar cn la capacitacién es el
adecuado.

Diseiio de la instruccién: Se debe asegurar de que los materiales a utilizar sean
claros v estén enfocados al objetivo de la capacitacion. Se deben mangjar con

cuidado todos los implementos de la capacitacion.
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3. Validacion: Introducir y validar la capacitacion ante un publico. Basar las
revisioncs finales en resultados piloto para asegurar la eficacia del programa.

4. Aplicacion: Se debe reforzar el éxito mediante un taller de capacitacion al
instructor que presente conocimientos y habilidades adicionales a la
capacitacion.

5. Evaluacion y seguimiento: se debe evaluar el éxito del programa de acuerdo con
la reaccion inmediata de los emplcados ante la capacitacion. Se dcben usar
recursos para la retroalimentacion y asi medir lo que se ha aprendido.

6. Comportamiento: se debe tener en cuenta el desempefio de las personas en
entrenamiento para medir como estas aplican las habilidades y los
conocimientos nuevos en su trabajo.

7. Resultados: se debe determinar el grado de mejoria en el desempeiio laboral y

evaluar el mantenimiento necesario.

2.12.4 Capacitacién sobre DUT marketing
DUT marketing (diploma universitario de tecnologia)
(Segun Frederick F. Reichhder, 2009) Por medio de esta capacitacion se prepara
a los colaboradores para que tengan una excelente capacidad de negociacion,
relacionada con las actividades comerciales de cualquier tipo de negocio.
Por medio de esta técnica se adquieren los conocimientos generales de
comercializacidn y habilidades de comunicacién de negocios pues proporciona

un profundo conocimiento de las técnicas de comercializacion y negociacion.
2.12.5 Capacitacién sobre NPS marketing
NPS marketing (indice para medir 1a recomendacién)

(Segun Frederick F. Reichhder, 2009) Es un indicador que mide la disposicién de los

clicntes a recomendar una compaiiia y clasifica dichas personas en tres grupos:

1. Promotores: se les pregunta a los clientcs en una encucsta con una cscala de 1 a 10
(qué tan dispuesto cstaria usted a comprar csta marca? y quicnes respondan de 0 a 9

entran en esta categoria.

2. Pasivos: los consumidores que respondan de 0 o no me interesa se clasifican en esta

categoria.
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3. Detractores: los clientes que respondan de 6 para abajo se encuentran en esta

clasificacién

La fortaleza del NPS reside en que hay una correlacion estadistica muy alta entre NPS
positivo y el crecimiento de las organizaciones. Existen estudios que demuestran que
aquellas empresas que tienen un alto grado crecen a mayor velocidad y durante mas
tiempo. Medir el NPS es recomendable para cualquier tipo de empresa, es un método
econémico que indica la tendencia de la empresa y avisa si hay que tomar medidas para
mejorarlo, por lo cual es muy recomendable capacitar al personal de mercadeo de las

organizaciones para poder anticiparse a los problemas y buscar soluciones.
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2.12.6 Capacitacién sobre Coaching

(Segun Frederick F. Reichhder, 2009) Es un método que consiste en dirigir, instruir y
entrenar a una persona o a un grupo de ellas, con el objetivo de conseguir alguna meta o

de desarrollar habilidades especificas.

En cl entorno cmpresarial y personal s¢ conoce por coaching al proceso intcractivo y
transparente mediante el cual el coach o entrenador y la persona o grupo implicados en
dicho proceso buscan el camino mas eficaz para alcanzar los objetivos fijados usando
sus propios recursos y habilidades. Hay muchos métodos y tipos de coaching. Entre sus
técnicas puede incluir charlas motivacionales, seminarios, talleres y précticas
supcrvisadas. La pcrsona quc realiza ¢l proceso de coaching recibe ¢l nombre

de coach (entrenador), micntras quc la persona que lo recibe sc¢ denomina coachee.
2.12.7 Capacitacion sobre técnicas de Venta

(Segun Frederick F. Reichhder, 2009) Las técnicas de venta conslituyen el cuerpo de

métodos usados en la profesion de ventas.

Aprender a utilizar las técnicas de venta es la habilidad de interpretar las caracteristicas
de un producto o servicio, en términos de bencficios y ventajas para el comprador,
persuadirlo y motivarlo para quc compre ¢l producto o servicio. Esto implica un proceso
planeado, ordenado, légico y analitico para bien tanto del comprador como del
vendedor, pues se deben presentar los beneficios que tendra el cliente al adquirir el
producto o servicio ensefiandole en que le ayudara. Las técnicas en uso varian mucho,
desde la venta consultiva centrada en cl cliente hasta el muy presionado "“cierre duro”.
Todas las técnicas necesitan algo de expericncia y se mezclan con la psicologia para

conocer qué motiva a otros a comprar algo ofrecido por uno.

Existen varias técnicas de venta, enlre las mds importantes se puede mencionar,

1. Método AIDDA (Atencién, Interés, Demostracion, Deseo y Accién)
desarrollada por el Instituto Alexander Hamilton, de Estados Unidos, a fines del
siglo XIX y difundida por medio de sus cursos por correspondencia.

2. Método SPIR (Situacion, Problema, Implicacién, Resolucién) desarrollada en

1990 por Rank Xerox.
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3. Método Percy H. Whitting AICDC (Atencion, Interés, Conviccién, Desco y
Cicrre), que aparcce en su libro "Las cinco grandes reglas de la venta®.

(Traduccidn espafiola por editorial Omega, Barcelona.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del Problema

La cmpresa Impo Technology ticne siete afios en el mercado y por ser pioncra en su
rama de venta ¢ instalacién de equipo audiovisual no tiene competencia directa lo cual
es una ventaja competitiva que la ha posicionado en el mercado como la empresa lider
en su 4mbito. Se presentan varios problemas con respecto a los procesos administrativos
porque actualmente no existen manuales, procedimientos ni politicas escritas de
ninguna indole, los colaboradores conocen las responsabilidades en el drea de trabajo
pero no existe ningin documento escrito que pucda indicarles cuales son sus tareas;
todo csto provoca que haya desorden cn la empresa y se potencialicen los ricsgos

asociados a dicho desorden interno.

Actualmente todo esti centralizado en el gerente general, solamente €l puede tomar
decisiones y aprobar los procesos, adicionalmente no delega responsabilidades lo cual
incide dc manera negativa y directa en la eficiencia de toda la organizacién. Aunado a
ello en muchos de los casos existe duplicidad de funciones; no se cuenta con ningun
sistema de informacién provoca que el tiempo en que se ejecutan los procesos sea
mayor a lo que corresponderia, incluso llevando a niveles de ineficiencia, tampoco se le

brinda a los colaboradores induccién ni capacitacion constante.

Al tomar como base la situacién actual de la institucion y los factores antes

mencionados se presenta la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cuiles son los resultados del diagndstico administrativo de 12 empresa Impo

Technology?

3.2. Objetivo General
Determinar cuales son los resultados del diagnéstico administrativo de la empresa Impo

Technology
3.2.1. Objctivos Especificos

1. Evaluar la estructura organizativa, la misién y visién actuales de la
empresa.
2. Investigar cémo se determinan las funciones de cada puesto de trabajo

por departamento.
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3. Evaluar cémo sc lleva a cabo el proceso de comunicacién intema
dentro en la empresa.

4. Determinar la eficiencia de los procesos financieros y administrativos.

5. Definir como se lleva a cabo la induccidn inicial y los programas de
capacitacion al personal.

6. Elaborar basado en los hallazgos de la investigacion una propuesta de

mejora sostenible en cl tiempo.
3.3 Alcances y Limitaciones

A continuacién se presentan los alcances y limitaciones con que se cuenta en la

investigacion.
3.3.1 Alcances

La practica se enmarca en toda la empresa, con mayor énfasis en el Departamento

Administrativo y sobre la informacion del iltimo afio de la empresa.
3.3.2 Limitaciones
Las limitaciones o dificultades en el desarrollo de la practica empresarial son siguientes:

Disponibilidad de tiempo por parte del personal de Impo Technology para apoyar el

estudio de campo.
3.4 Metodologia aplicada a la prictica

La metodologia utilizada en la practica de esta investigacion se llevo a cabo en las
instalaciones de la empresa Impo Technology donde se realizé la entrevista a los cinco
gerentes y veintidos colaboradores de la organizacion en un tiempo de cuatro semanas,

con preguntas relacionadas a la estructura organizacional y procesos dc la empresa.
3.5 Sujetos

Los sujetos que participan en el desarrollo de la presente investigacién son las cinco

Gerencias de la empresa.

1. Gerencia administrativa

2. Gerencia financiera
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3. Gerencia comercial
4, Gerencia dc opcraciones

5. Gerencia general

Asimismo, el personal jerarquico que ticne a su cargo equipos de trabajo para la

ejecucion de los procesos y actividades de Impo Technology.

De esta cuenta se incluyen como sujetos los siguientes cargos:

1. Gerencia administrativa: integrada por 3 personas que sé encargan de la
gestion administrativa.
A. Encargada de Comunicacién
B. Recepcionista

C. Mensajero

2. Gerencia financicra: integrada por 2 personas que se encargan de todas
las atribuciones contables y financieras.
A. Gerente financiero
B. Contador

3. Gerencia comercial: integrada por 9 personas actualmente que se
encargan del mercadeo y fuerza de ventas de la empresa.
A. Gerente comercial,
. Coordinador de marketing creativo
. Diseiiador senior

. Disefiador junior

my QW

Asesores de venta

4. Gerente de operaciones: integrada por una persona encargada de las

importacioncs dc la empresa.
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5. Gerencia general: integrada por una persona encargada de toda la
planificacién y revisién dc resultados tanto administrativos como dc

ventas y operaciones.

3.6 Instrumentos

Se utilizé la cntrevista cientifica para recopilar la informacion neccsaria para realizar el
diagnéstico administrativo, esta permite incluir preguntas abiertas, cerradas y de opcién
miiltiple para obtener datos especificos que puedan servir para realizar una propuesta de

mejora

Se empled la entrevista como instrumento; es un dialogo entablado entre dos 0 mas
personas: el entrevistador o entrevistadores que interrogan y el o los entrevistados que

contestan.

En esta investigacién se utilizaron tres guias de entrevista, la primera dirigida al gerente
general, la segunda a los gerentes de cada departamento y la tercera para los
colaboradores de Impo Technology. La guia de entrevista dirigida a todos los sub
altemos de la empresa Impo Technology. La encuesta que se realizé tomé en cuenta los
procesos administrativos, financieros, comerciales, ventas y operaciones. Se realizaron
quince preguntas de respuesta multiple con respecto a las funciones, el tiempo y
organizacién para llevar a cabo un proceso, control y seguimiento de los procesos y el
desempefio. Los anteriores instrumentos permitieron realizar conclusiones y
recomendaciones que llevaran a dar respuesta a la pregunta objeto de estudio. Se utilizé
entrevista directa a los empleados de Impo Technology con preguntas de sondco,
abiertas, cerradas y de opcién miltiple, para poder conocer sobre las funciones y

procedimientos de los colaboradores de la organizacion.

3.7 Procedimiento

Para la realizacién de la Prictica Empresarial Dirigida, se eligié la empresa Impo
Technology una organizacién que se dedica a la venta, importacién e instalacion de

equipo tecnoldgico.

Después de haber analizado la informacién proporcionada por la gerencia administrativa

y haber observado algunos aspectos generales en dicha institucién, se logré realizar un
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anilisis FODA, con el cual se determind la situacién actual de la Institucién, asi como la

base para la delimitacién del problema.

Se ha tomado como base, diferentes fuentes bibliograficas para dar sustento a la

investigacion y a la propuesta que se realizara.

Después de haber analizado toda la informacién, se logré realizar el planteamiento del

problema de la investigacion, y se determinaron los objetivos generales y especificos.

Se logré determinar los sujetos de la investigacién y los instrumentos que se utilizaron y

que contribuyeron a dar respuesta a la variable objeto de investigacion.

Con los resultados obtenidos a través de los instrumentos de la investigacion, se realiz6

un informe que contiene una propuesta de mejora a la organizacién
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Capitulo 4

4.1 Resultados

Con el propdsito de sustentar la investigacion sobre el diagnostico administrativo de la
empresa Impo Technology para optimizar procesos y mejorar la gestion administrativa,
y de seguir el procedimiento planteado en el capitulo tres del presente documento, se
procedi6 a realizar el trabajo de campo, se obtuvo informacién de primera mano de los

colaboradores de la empresa. Los resultados se presentan a continuacion.
4.2 Resultados encuestas a colaboradores

Sc realizd la encuesta, con el fin de conocer las necesidades de los colaboradores en las
diferentes éreas, se inicia con preguntas gencralcs, como la profesién de los
colaboradores, el tiempo que tienen de laborar para la empresa, su escolaridad, asi como

preguntas en cuanto a la estructura organizacional y su desempeiio.

La informacién se recabé en un tiempo aproximado de cuatro semanas, para poder
entrevistar a todo el personal que labora para la organizacidn sin afectar sus actividades

cotidianas.

51



Matriz de Sentido No. 1, Encuesta dirigida a Gerentes

Profesién y tiempo de trabajar en la empresa para Gerentes empresa Impo

Technology

 Pregunta: it No.1.

1. Ingenieria '_.Cu.nmx'ial

Agrondmica
3. Contadors General | Financiero 1
4. lﬁ‘g‘e‘li‘&:riaén ....... Instalaciones
Sistemas

T ll\\‘C‘:llnng;I; 5t

E Administrativo | : Tiene 4 aiios (‘i‘e"mibajur :

Tiene 4 aos de trabajar

Gerencia General 1

Fuente: Disefio Propio 013)

& Cuinlo tiempo tiene de laborar el emprm y ™3
cuil es su profesién?

"Conoce bien los procesos de su departamento yeslé

que es io capaciter al personal en el
drea de atencién al cliente y normas de etiqueta, evaluar
el desempeiio y levar control de entradas y salides

.. P Yt Pt
| ensudep yyaesta do algunas |
para ser més efici en los procesos

desde prospecciones hasta cierres, si realiza evaluacion

del desempeiio, se necesita cupacitacion sobre coaching
indico

Indicé ql:le. los procesosm su dﬁ;mm si estn

| automatizados.

Indice que es necesaria la capacilacién en su

departamento en ¢l dres de: programacion de pueves
marcas, técnicad en software, en su departamento se
trabaja en forma manual se debe automatizar pero se

: mecesita el apoyo de Jos demids depanamentos.
" 'Es necesaria la capacilacién depende de cada drea,y

automatizar los procesos.



Matriz de Sentido No. 2, Encuesta dirigida a Gerentes

Forma de realizar la induccién en la empresa y quien se encarga de impartirla

Pregunta: No.2 Dirlgida a gerentes o ‘,Céllwse realiza la induccién en la empresa y quién |
la imparte? i
Gerente | Deparamemto | Emwevisw | lovestigadors
1A atie  Ad ative 1| Eljefe inmediato, dl primer | La gevente admini indicé que es
dia de trabajo realizar un proceso adecusdo de induccion y
capacilacion.
2. Comercial | Comercial | No hay un proceso formal de | El-g&v.:nu: comercial indico que no e liene un proceso
induccidn, se realizan formal de induccién y capacitacion se necesita realizar

acompaiiamientos, y slgunas - un diagnéstico de capacitacidn para que esto se realice

sesiones de capacitacién pero - de forma anticipada no reactiva como se estd realizando
conforma se ha sentido la * hasta el momento,
necesidad,

"3, Financiera | Financiers 1 “La realiza el j\""‘ inme era qu: cs necesario desarrollar un proceso de

induccion

4. 1 E Jjefe inmedinto, no se tien formal de induccion al
un procese formal de personal.
induccidn

s . i S i e : o il

| capacitacién.

" Fuente: Disefo Propio (2013)
Tabla No. 1, Encuesta dirigida a Gerentes

Plan de capacitacién para el personal

¢Existe un plan de capacitacién para el personal?

Gerenles ['si | No

X
X
=
X
Totsl 3 i Sl -

Fuente: Disefio propio (20]3) o
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Grifica No. 1 Encuesta dirigida a gerentes

Plan de capacitacién del personal

®Si #No

Fuente: Disefio propio (2013)

Segiin la encuesta realizada a los gerentes de la empresa Impo Technology en la
mayoria de departamentos no existe un plan de capacitacién para el personal, pues se
indicaba que se realizan acompafiamientos y algunas sesiones de capacitacion pero de
manera reactiva a la necesidades de la organizacién y el gerente general indicaba que se

requiere realizar un diagnéstico de capacitacién para poder planificar con anticipacion.
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Matriz de Sentido No. 3, Encuesta dirigida a gerentes

Tipo de capacitacién que se imparte al personal

Pregunta:

Gerente

1

[);ﬁanaumnl::l

No. 4 Dirigida a gerentei

La gesuona cada jele de

Comercial

| Instal

depantamento y la imparte una

cmpresa externa actualmente se

estd impartiendo los siete hibitos

a toda la organizacion.
Comercial 1 Na se tiene un proceso formal, s¢
da sepim las necesidades

detectadas & por solicitudes del
| personal.

| Enmi depu"tnmeﬁm no se brinda

Financiero I

capacilacion

cm:dr[:tdﬂ de cada drea se hace
2o de la capacitacion del
personal a su cargo.

De acuerdo a las necesidades de
cada depariamento se realiza la

| capacitacién.

Gerencia General 1

Fuente: Disefio Propio (1013)

55

¢ Investigadora

;Como se realiza Ia Induccién en Ia einprun y quién

la gestiona?

La i indico queeé [ T tante qllese realice

: capacitacién de scrvicio al cliente y actividades de

 sensibilizacion para que mejorc la actitud de los

i empleados, asi mismo que se identifiquen més con la
cultura organizacional.

Ing. Campollo indica que no se tiene un proceso
formal de capacitacidn se necesila realizar un
diagndstico de capacitaciin para que esto se realice de

forma anticipada no reactiva como se estd realizando

| hasta el momento.

= — e unp i i

Es necesario un proceso formal de capacitacion al

personal.

Es necesario realizar un procesa formal de

para antici alos que




Matriz de Sentido No. 4, Encuesta dirigida a gerentes

Manuales Administrativos

Pregunta: | Nu.5 Diriglda a gerentes todos los depar dela
! empresa cuentan con manuales administrativos
para operar?
Geremte  Departamento | Emnvisa . lovestigadora
1. A istrativo | Adminisirative 1 Mo sc tienen manuales | Mo se tienen les wh 08, aciual

administrativos para loda la cada jefe de area desarrolla el mapeo de procesos, pero
izacic l cada s io poder impl 1a wiilizacion de

Jefe de area esta d do el e forma i diera para optimizar los

mapeo de procesos

2. Comerclal  Comercial T La empresa no cuenta col

3. Financlero Financiers 1 Enmi depammel;to se lienc una anuales de procesos en el
descripcién de funciones por | departamento financicro, para que sean mas eficientes

: pucsio pero ne un manual formal !
de procesos para que sean mis
ripidos,

4. Tostalaciomes Instalaciones | No se tienen manuales,

los manuales en toda In

Es
oTganizaciin,

i No se cuentan con los en toda la

e - i s

empresa. | organizacién, para optimizar los procesos y que sirvan
de guin para todos los empleados

" Fuente: Disefio Propio (2013)

Tabla No. 2, Encuesta dirigida a gerentes
Forma en que se le brindan instrucciones al personal acerca de las funciones en el

puesto de trabajo

Gerenles A) Escrilo ‘B) Verbal | C) Escrito Jefe Score
Verbal | Inmediato Card
e T R s it
] s SR | ; =
" 3.Financiero =X
" 4.Instalaclones |
5.General

Disefio propio (2013)
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Grifica No. 2 Encuesta dirigida a gerentes

Forma en que se le brindan instrucciones al personal acerca de las funciones en el
puesto de trabajo

® Escrito ¢ Verbal = Escritoy Verbal ® Jefe Inmediato % Score Card

0% 0%

Disefio propio (2013)

De acuerdo a los resultados obtenidos sc puede manifestar quc dos dcpartamentos
brindan las instrucciones del puesto cn forma verbal y escrita, se pucde cstablecer que
dos departamentos otorgan las instrucciones por medio del jefe inmediato y solamente
un departamento lo realiza por medio de score cards. Se debe estandarizar el proceso
para que todas las dreas de la organizacion brinden las instrucciones de la misma forma

y evitar problemas de desempefio y comunicacion.
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Matriz de Sentido No. 5, Encuesta dirigida a gerentes

Manuales Administrativos

g S— Ty i Bivigide s gerenlel” R e iCutleata ey i
| de ls empresa?
e L g L
ativ Adi 1 Mision: (‘Iﬁﬁi\'ﬁa‘dc&léaﬂij a la teenologia Si conoce la mision y la vision
sofisticada, vision: set 1a empresa lider en de Is empresa.
i i6m ¢ instalacion de
2. Camercial 1 Misién: integrar tecnologia a los immucbles de Mo conoce la visidn.

nuestros clientes, para su comodidad ¥

fascinacion

3. Flmamckero Financiero Misiéa: cmpresa dedicada a la integracionde  ~ No conoce la visica.
| tecnologia para la satisfaccién de nuestros i
- clientes.

Misién: integrar tecnologia  los ambicntes de | No canoce fa vision.

Jos clientes para su fascinaciin,

Gerencia General 1 | Misi6n: Somos una crpresa dedicada a la
gracion de logia sofisticada. Vision:
Ser la empresa lider en la integracion de
tecaologia a los inmuebles de nuestros clientes,
brindar innovacidn, comedidad y calidad a nivel

" Si conoce In mision y visién.

nacional e internacional.

Fuente: Diseio Propio (2013)
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Matriz de Sentide No. 6, Encuesta dirigida a gerentes

Forma en que se desarrollan los procesos en cada departamento.

Pregunta: I}'i'ng'i'd';u a gerenles &i.‘nn!idcri que los procesin ensu
departamento son ripidos y
eficientes? ;Por qué?

B (‘u‘CrCll“ e I)\'flm;“;;:ﬂ;_;‘; e ""FI’] '\-'I'.ﬂd MWW‘IE“WJ SEesa i fi
N dministrative 1 No son eficientes, porque Tos colaboradores Se debe realizan actividades de

lienen mala actitud y no respetan a su jefe - sensibilizacion y un documento por

inmediato escrito en el cusl se les especifique
sus fimciones con las lineas de
mando que deben respetar

2. Cumercial "1 | No, podriamos ser mis eficienies en lodos los | Se deben automatizar 10s procesos
procesos desde prospeccidn hasta cierres, para ser més eficicntes.

3. Flosnciero

] | Indicé quL ulgljuus proceso Todos los procesos deben ser ms
automatizados pero no todos automatizados para ser més
cficienics.
E] Si, porgue en este ;Bqaanmcmnvu toman | Indich que hi.ma}urin de acciones

i acciones porque si no se realizan no se instala. | si se cumplen con eficiencia y
i | ropidez.
5. General Gerencia General 1 N, varios procesos estan centrados en Es necesario descentralizar los i

gerencia general, Procesos.

Fuente: Diseho Propio (2013)
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Matriz de Sentido No. 7, Encuesta dirigida a gerentes.

Forma en que se desarrollan los procesos; manual 6 estin automatizados.

iLosprocesosensu

Pregunta: e
| i departamento estin

automatizados o sc (rabaja en

| forma manual?

invmig;diua

S A5 o .Io.sp. A

. encuentran aulomalizados algunos procesos. | para ser mis eficientes.

Se realizan en forma manual, pero sc csta Se deben automatizar los procesos

en algunas her para | para ser més eficientes,

| automatizar algunos procesos

| Indico que algunos"p;o;;;;s.e;lén" T Todos los procesos deben ser mas
automatizados pero no lodos. aulomatizados para ser més
eficientes
4. instalaci | Instalaciones 1 Munual, pero sctualimente se estin creando Se deben sutomatizar los procesos
Pprocesos para aulomatizar, pero falta pero falta colaboracion del personal

colaboracidn del personil de las demas dreas. | de las demis dreas,

s ano automatizar los

“General

| Garencia General | " En genc;a] se trabaja en forma manval sdlo
i en ¢l departamento fanciero se tienen Pprocesos en todas las dreas

automatizados algunos procesos

uente: Disefio Propio (2013)
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Tabla No. 3, Encuesta dirigida a gerentes

Documento escrito sobre la responsabilidad del equipo de trabajo

. Encuesta dirigida a gerentes | No. 10 B t‘p;.cemlulgli.n documento escrito donde

i i detalle las responsabilidades de su equipo
de trabajo?

2.Comercial

| 3.Financiero | X

_ﬁlﬁcﬂuprﬁpiu]mij] A

Grifica No. 3, Encuesta dirigida a gerentes

Documentos escritos en los que se detalle las responsabilidades del equipo de
trabajo de cada area

#5i W No

Diseifio propio (2013)

Segin los resultados obtenidos la mayoria de los departamentos indican que si poseen
un documento escrito en el cual se detallan las responsabilidades del equipo de trabajo,

segun lo indicaron manejan scorecards.
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Matriz de Sentido No. 8, Encuesta dirigida a gerentes

Necesidad de capacitacién por drea

Pregunta:

T Ne.ml Dirigida a gerentes

Comercial

3. Financiero

4. Instalaciones

S. General

Instalaciones

Ad 1 Jeﬁi’quil organizacional, normas de eliqueta,
atencién al cliente
o
Financiero | | Cq;xiui:i&ﬁ“dﬂe'nl'xcvos programas para

oplimizar la gestién contable

¢<En cuiles de las funciones que' i

desempeiia en au puesto

: considera que necesita

| capacitacién?

Investigadora

: subordinados.

Imﬁl&mlnr nucvos programas

para optimizar la gestion financiers
de la organizacion.
Para ser innovadores en las

instalaciones y oplimizar recursos,

Jisefla propio (2013)
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idadesde = Se debe realizar un dingnés‘tié‘o de
capacitacién por drea
Tabla No. 4, Encuesta dirigida a gerentes
Forma de resolver conflictos con el personal de Impo Technology
| Emcuesta dirigida a No. 12 2C6mo sc manejan los B B
Gerentes conflictos
i del
Personal?
Gerentes B)El jefe inmediato - C)No sé D)No hay E) No s¢
conflictos resuelven
b e %
T e b
4.Instalaciones ST R T e
| 5.General x




Grifica No. 4, Encuesta dirigida a gerentes

Forma en que se resuelven conflictos con el personal

= A)Quincenal ®B)Mensual 3 C)Bimestral

# D)Trimestral @ E) Semestral

0%

Fuente: Diseiio propio (2013)

Dec acuerdo a los datos oblenidos la mayoria de confliclos de personal los resuclve cl

jefe inmediato de cada irea, otro departamento indico que a través de didlogos y

reuniones, pero es interesante observar que el departamento administrativo indicé que

no se resuclven los problemas debido a un ambiente hostil de trabajo y a quc los

subordinados de este departamento no respetan a su jefe inmediato.

Tabla No. 5, Encuesta dirigida a gerentes

Rcuniones con gerencia general para evaluar el desempeiio

Encuesta dlrigldn a .Con qué frecuencia se
Gerentes Realizan rcuniones con gerencia
General para evaluar el
peiio de su depar ?
Gerentes A)Quincenal  B)Mensual OBimestral  D)Trimestr  E)Semestral | F)Anual

1.Administrativoe

2.Comercial X
3.Financiero | e e
4.Instalaciones X oo
5.General | e e

uente: Disefo propio (2013}
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Grifica No. 5, Encuesta dirigida a gerentes

Frecuencia con la que se realizan reuniones con gerencia general para evaluar el
desempeiio

= A)Quincenal = B)Mensual # C)Bimestral

® D)Trimestral & E) Semestral & F) Anual

0% 0%

Disefio propio (2013)

Segin los resultados obtenidos el 80% de los colaboradores de Impo Technology se

realizan reuniones con gerencia general para evaluar el desempeiio de manera mensual

mientras que €] 20% las realizan de forma quincenal, se debe estandarizar la evaluacién

del desempeiio para poder medir la produciividad de los empleados de manera

uniforme.
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Matriz de sentido No. 9, Encuesta dirigida a gerentes
Frecuencia con la que se evalia el desempeiio en cada departamento

. Pregunta: Ne. 14. ) -i)irlgidlagerenu-s

j‘ Evaliis el desempeiio de su equipo

| de trabajo y por qué medio lo

L A ativo ativa 1 | El afio pasado tenian bonificacion por

desempedo, pero actualmente ya no, por el

momento no se leva control,

Comercial 1 ] por medio de reuniones semanales con
¥u oquipo.

. Fii i 1 © Por medio de reuniones mensuales con su

equipo.

‘4. Instale ! [ i 1 | Indico que lleva controles intemos y score
| cards

5. General Gerencia General | | Por medio de reuniones menstiales

Fuente: disefio propio (2013)

Tabla No. 6, Encuesta dirigida a colaboradores

realiza?

nvestigadora

Es necesario que se lleve un control de

desempeiio

Se evalia el desempefio por medio de

| reuniones semanales.

| Evalia el desempeio de su

por medio de
mensuales con su equipo.

Por medio de

cards.

emo y score

Es necesario sutomatizar cl proceso de
evaluacién del desempeilo para que

todas las dreas o realicen de la misma

| forma de acuerdo a sus funciones y
metas por departamento.

Medio por el cual se da a conocer la existencia de una plaza vacante dentro de la

empresa
| Encuesta dirigida a No.1 " iPer medie de qué fuente de
colaboradores reclutamiento se entero de la
cxistencia de una plazs vacante
dentro de la empresa?
Colaboradores APrenss  B)Afiches C)Feria de : D)Conocldo E)Por un
Emplen dentro de la proveedor

empresa

1 o 7 13

Fuente: Disciio propio (2013
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Grifica No. 6, Encuesta dirigida a colaboradores

Medio de reclutamiento por el cual se da a conocer una plaza vacante dentro de la
empresa

# A)Prensa # B)Afiches
« C)Feria de Empleo & D)Conocido dentro de la empresa

# E)Por un proveedor

Fuente: diseiio propio (2013)

De acuerdo a los datos obtenidos de la interrogante el 59% del personal se ha enterado
de una plaza vacante dentro de la organizacién por medio de un conocido dentro de la
empresa, €l 32% por ferias de empleo que la organizacién realiza en la Universidad
Rafael Landivar. Solamente una persona se enter6 de la plaza por medio de la prensa
quien acaba de ingresar a la organizacidn, y la recepcionista que aplicé a la plaza por

medio de un proveedor de Impo Technology.

La mayoria de los colaboradores han sido recomendados por personal de la
organizacién, lo cual sefiala que se deben tener otros medios de reclutamiento para
atraer talento nuevo, también se debe analizar si los medios utilizados actualmente han

sido eficientes para poder reclutar al personal adecuado para la organizacion.
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Tabla No. 7, Encuesta dirigida a colaboradores

Requisitos para optar a una plaza dentro de la empresa

Encuesta dirigida 2 No.2 ) <Dentro del proceso de seleccian
colaboradores E que requisitos le solicitaron
| paraoptar
! ala plaza?
fwéoil.bar:doMrQ“sMMMMM “A)(tllmrl“'lc;l“l:nr ] B)Entrevistade = C)Examen | D)Prucbasde = E)Evaluacién
i Seleccién | Médico | Seleccibn Soclo
i Econémica
 Respuestas FT F7 ) i

Fuente: Disefio propio (2013)

Grifica No. 7, Encuesta dirigida a colaboradores

Requisitos para optar a una plaza dentro de la empresa

« Seriesl

E)Evaluacion Socio Economica
D)Pruebas de Seleccién 23 QE

C)Exdamen Médico

pra— —
BJEnrevista de Seleccion 27 %
: R A AT b S A SR

A)Curriculum Vitae . 2 %

Fuente: disefio propio (2013)

Segin los datos oblenidos todas las personas que se encuentran en la instilucién
presentaron su curriculum vitae y realizaron una entrevista con el jefe de area o la
gerente administrativa, solamente 23 colaboradores realizaron pruebas de seleccién.
Scgun Chiavenato, Idalberto (2013 p. 302), se debe tener un proceso de scleceion
automatizado para quec se pueda scleccionar a las personas con las compctencias

adccuadas dc acuerdo a las necesidades de la organizacion.
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Tabla No. 8, Encuesta dirigida a colaboradores

Ndmera de entrevistas que se realizaron en el proceso

Encuesta dirigida a “Nn.2 | Dentro del praceso de seleccion
|
1

.
colahoradares que requisites le solicitaron

para optar a {a plaza?

é;l“:bo}-‘d}:&ww i .“Av)l.v;m B B)Dos C)Tres D)Cuatro

13

" Fuente: discio propio (2013

Grifica No. 8, Encuesta dirigida a colaboradores

Nimero de entrevistas que se realizaron en el proceso

®A)Una EB)Dos #C)Tres M D)Cuatro

0%

Fuente: disefio propio (2013)

Segin los datos conseguidos en la interrogantc a la mayoria de los empleados de la
organizacién les han realizado dos entrevistas para ingresar a la empresa la primera con
la gerente administrativa y la scgunda con el gerente decl departamento al cual
ingresardn. El 37% de las personas que ingresaron a la institucién y realizaron
inicamente una entrevista, mientras que el 15% realizaron tres entrevistas. Es necesario

que el proceso de reclutamicnto sc estandarice.
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Tabla No.9, Encuesta dirigida a colaboradores

Encargado de brindar la induccién del personal

Encuesta dirigida a No.4 j ;Cuind:) usted fue contratady

colahoradores quién le impartié una

Induccitn de su puesto?

(’:.A;In.h.brldores g = A))Lrllt dem‘ g B)efe del C)Persona DWefe de
RRHH i A
(Departamenta | departamento sl encargada de RRHH y jefe de
Admon} que fue Inducciéon departamento
. contratado
Respuestas 8 . e

Fuente: disefio propio (2013)

Grifica No. 9, Encuesta dirigida a colaboradores

Encargado de brindar la induccién al personal

& A)lefe de RRHH (Departamento Admon)
# B)lefe del departamento al que fue contratado
% C)Persona encargada de Induccion

@ D)lefe de RRHH y jefe de departamento

0% 0%

Fuente: disefio propio (2013)

De acuerdo a los datos obtenidos el 70% de los colaboradores recibieron la induccion
por parte del departamento al que fueron contratados, los demas la recibieron por parte
de la gerente administrativa quien es la encargada de recursos humanos. Es necesario
estandarizar un proceso de induccién al personal de nuevo ingreso para que todos

reciban una oricntacion adecuada y sea la misma informacién

Tabla No.10, Encuesta dirigida a colaboradores

Manuales administrativos en la empresa
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. Encuesta dirigida a " Ne.5 Existen
colaboradores manuales en su

drea?

Colaboradores | A)SE e B)No

Respuestas

Fuente: disefo propio (2013)

Grifica No. 10, Encuesta dirigida a colaboradores

Manuales administrativos en la empresa

® A)Si = B)No

0%

Fuente: disefio propio (2013)

Segin los resultados obtenidos, no se cucnta con manuales administrativos en ninguna
area de la empresa, segin (Koontz, H., y Weihrich), los manuales administrativos son
documentos que sirven como medios de comunicacién y coordinacién que permiten
registrar y transmitir en forma ordenada y sistemaitica la informacién de una
organizacion. Es necesario implementar manuales administrativos para que todos los
colaboradores posean una herramienta de consulta que les facilite la realizacion de sus

funciones y asi poder optimizar la gestién administrativa.
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Tabla No.11, Encuesta dirigida a colaboradores

Actualizacién de los manuales administrativos

" Encuesta dirigida a Ne.6 Con qué frecuencia se actualizan
colaboradores manuales adminisirativos dentro

de su departamento?

H

" Colaboradores

A) Cads e B) Anualmente | C)Cada dos D)No se realizan
Semestre

i
. aios
i

Grifica No. 11, Encuesta dirigida a colaboradores

Actualizacién de los manuales administrativos

# A) Cada Semestre # B) Anualmente

s C)Cada dos afios  # D}No se realizan

0%
0%

0%

Fuente: diserio propio (2013)

Todos los colaboradores indicaron que no se actualizan los manuales administrativos
debido a que no se tienen en la organizacién. Es muy importante implementar los
manuales para poder erradicar la duplicidad de funciones y optimizar la gestién

administrativa.
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Tabla No.12, Encuesta dirigida a colaboradores

Persona encargado de realizar los manuales administratives

iQuién elabora los manuales
Colaboradores ! administrativos de

su departamento?

"Co.ilﬂ;undores NyMA) é;renl“e‘”(’l:  B) Jefe CyGerentede | D)Gerente de E) No hay una

H Departamento Procesos : RRHH y jefe de  persons

| departamento encargada

1
3

T

Respuestas .

Fuente: diseho propio (2013)

Grifica No. 12, Encuesta dirigida a colaboradores

Persona encargada de realizar los manuales administrativos

= A) Gerente de RRHH
M B) Jefe Departamento

X C)Gerente de Procesos
® D)Gerente de RRHH y jefe de departamento

% E) No hay una persona encargada

0% 0% 0%

Fuente: disefio propio (2013)

De acuerdo a los resultados conseguidos se establece que no hay una persona encargada
de realizar los manuales administrativos dentro de la organizacién, lo cual es importantc

designar y elaborar.
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Tabla No. 13, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia con la que recibe capacitaciones de sus funciones, para enriquecimiento
del puesto.

Encuesta dirigida a No. 8 ¢Con qué frecuencia recibe capaclt;:i«nes de sus
| Colaboradores funciones para enriquecimiento del puesto?
Méoia‘ho}ndures E =1 A)Cada B)Anualmente C)Na recibe
i semestre i

%

| Respuestas

Fuenie: disefio propio (2013)

Grifica No. 13, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia con la que recibe capacitaciones de sus funciones, para enriquecimiento
del puesto.

# A)Cada semestre  ® B)Anualmente 3 C)No recibe

Fuente: discfio propio (2013)

Segtin los datos obtenidos en la interrogante, se recibe capacitacién sélo una vez al afio
y no en todos los dcpartamentos, es nccesario realizar un plan de capacitacion para
poder desarrollar a la organizacion en conjunto y alinear a todos los colaboradores con

los objetivos organizacionales.
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Tabla No. 14, Encuesta dirigida a colaboradores

Tipos de capacitaciones que se reciben en la actualidad.

E.l;c.u;sﬁ.d.irigidn a No.8 [ iQué tipo de
| Colaboradores capacitacién
| recibe

en la actualidad?

Colaboradores A)Tecnologi | B)Serviclo al cllcate C)Temas  D)Especificosdesn | E) No se recibe
| 2 |

| adminlstrativos direa capacitacidn

} Rupueslas L % A = s

Fuente: diseflo propio (2013)

Grifica No. 14, Encuesta dirigida a colaboradores

Tipos de capacitaciones que se reciben en la actualidad.

w AJTecnologia = B)Servicio al cliente
% C)Temas administrativos  ® D) Especificos de su drea

= E) No se recibe capacitacion

Fuente: disefio propio (2013)

Segun los datos recabados, se brinda capacitacion tecnolégica a los técnicos instatadores
y se brinda capacitaciones sobre servicio al cliente al personal administrativo, las demas
areas de la empresa no reciben capacitacién. Segin Chiavenato, Idalberto. (2005) la
capacitacién y desarrollo es la parte central de un esfuerzo continuo disefiado para

mejorar la competencia de los empleados y el desempefio organizacional.

74



Tabla No.15, Encuesta dirigida a colaboradores

Plan de Carrera dentro de la empresa

Encuesta dlﬂgldl L] T Ne.10 Dentro dela
colaboradores empresa exlste
un plan de
carrera?
_A)Sl B)Neo

I Respuesl‘l;" iy

Fuente: disefio propio (2013)

Grifica No. 15, Encuesta dirigida a colaboradores

Plan de carrera dentro de la empresa

= A)Si wB)No

%

Fuente: disefio propio (2013)

De acuerdo a los resultados obtenidos se establece que dentro de la empresa no existe
un plan de carrera lo cual no genera desarrollo en la organizacién. Segin Chiavenato,
Idalberto. (2005) el plan de carrera ayuda al desarrollo organizacional porque es un
enfoque formal que usan las organizaciones para asegurarse de que las personas con las

cualidades y la experiencia adecuada estén disponibles cuando se les necesite.
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Tabla No.16, Encuesta dirigida a colaboradores

Comunicacién dentro de la empresa

“Encuesta dirigida s ¢ Céma es la comunicacién
colaboradores dentro de

la empresa?

" Colaboradores A)Por Correo  B)Verbal O)Cartasso D)Chat interno

Fuente: disedio propio (20

Grifica No. 16, Encuesta dirigida a colaboradores

Forma de comunicacién dentro de la empresa

Fuente: disefio propio (2013)

Segun los datos conseguidos se establece que la mayoria de la empresa se comunica por
medio del correo electronico, la tercera parte se comunica verbalmente y el 15% por
medio de memos. La comunicacién correcta debe ser por medio de un documento
escrito para que quede una constancia de forma verbal es muy informal y provoca

problemas laborales.
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Tabla No.17, Encuesta dirigida a colaboradores

Conocimiento de los colaboradores sobre la mision y visién de la empresa

! Encuesta daa  No. lZ . Conoce la mision
. colaboradores y visién
i de la empresa?
Col;bx;adures i A)E‘;ﬁ;-c; I B)Conoce la C)Conoce D) No conoce
| misién Bedh i e .
vision . ambas misién = ninguna de las
|y vislén dos. |

Grifica No. 17, Encuesta dirigida a colaboradores

Conocimiento de tos colaboradores sobre 1a misién y vision de 1a empresa

% A)Conoce la mision # B)Conoce la vision

% C)Conoce ambas mision y vision % D)No conoce ninguna de las dos.

Fuente: disefio propio (2013)

Con respecto a los resultados alcanzados de la interrogante el 67% de los colaboradores
de Impo Technology s6lo conocen la mision de la organizacion, mientras que el 26%
conocen ambas en su caso la mayoria son gerentes de area, y dos personas no conocen
ninguna de las dos. Es necesario que los empleados se sientan identificados con la
misidn y vision de la institucion para saber cual es la meta a perseguir y estar alineados

con los objetivos de la organizacion.
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Tabla No.18, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia de reuniones para verificar resultados del departamento

Encuesta di}igidn a | No.13 o 2 Con que frecuencia se realizan
colaboradores '-_ reuniones para verificar

resultados dc su drea?

Colabor. | A)Qui C)Trimestral | D)Anual E)Nose
i realizan

i
: i

Grafica No. 18, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia de reuniones para verificar resultados del departamento

# A)Quincenal = B)Mensual = C)Trimestral ® D)Anual % £) No se realizan

0% 0%

Fuente: disefio propio (2013)

Segtin los datos obtenidos la mayoria de colaboradores son evaluados con respecto a sus
resultados, pero tres empleados no estan siendo evaluados y este proceso debe ser

estandar para todas las reas, pues por medio de esto se pueden mejorar los resultados.
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Tabla Ne.19, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia con la que se realizan pruebas de desempeio

Encuesta dirigida 3 No. 14 iCon que frecuencia
colaboradores se realizan
pruebas
De desempefio?
T A)Quincenal I o al D)Anual E) No se

Colaboradores
renlizan

Respnés"t.;s" ot

Fuente: disefio propio (

Grifica No. 19, Encuesta dirigida a colaboradores

Frecuencia con la que se realizan pruebas de desempeiio

% A)Quincenal & B)Mensual & C)Semestral & D)Anual % E) No se realizan

0%

0%

Fuente: disefio propio (2013)

Segin los datos obtenidos cuatro departamentos de la empresa realizan pruebas de
desempeiio de forma mensual pero un departamento no realiza estas evaluaciones,
segiin Chiavenato, 1dalberto. (2005) la administracion del desempefio es un proceso
orientado hacia metas y encaminado al aseguramiento de que los procesos
organizacionales sc realicen oportunamente para maximizar la productividad de los

empleados, de los cquipos, y en iiltima instancia de la organizacion.

79



Tabla No.20, Encuesta dirigida a colaboradores

Forma en que se realizan los procesos en los departamentos

Encuesta dirigidl; T Ne1ts m_
colaboradores realizan los
procesos?
1 éol:t‘;ra;or-;;" A)Automatizad = B)Manuales

13

Respuestas

— pmpiolélll}]:m R—

Grifica No. 20, Encuesta dirigida a colaboradores

Forma en que se realizan los procesos en los departamentos

# A)Automatizados  ® B)Manuales

Fuente: disefio propio (2013)

Segiin los datos obtenidos €l 85% de la organizacion realiza los procesos de forma
manual y solamente el departamento financiero tiene algunos procesos automatizados,
para quc la organizacion sea mas eficicnte y productiva sc dcben automatizar los

Procesos.
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Conclusiones

La estructura organizacional no es adecuada, se encuentran varias dreas en un
mismo departamento. La mayoria de colaboradores no conocen la visién y
mision de la empresa por lo cual no se sienten identificados con la misma.

No se liene ningiin documento escrito en el cual se establezcan los puestos de la
organizacion, se producen problemas y confusiones para la realizacién de las
tareas, existiendo duplicidad de funciones

La comunicacién dentro de la empresa no se realiza por los mismos canales lo
que genera duplicidad de funciones y problemas en las tareas cotidianas.

Los procesos financieros y administrativos se encuentran centralizados en
gerencia general, lo cual provoca retraso en la gestion, no estan automatizados,
la capacidad de gestion es lenta, y no se tiene ningin documento escriio que
defina los procesos

La induccién y capacitacién al personal no se planifica, se trabaja en forma
reactiva por lo que no existe desarrollo organizacional y el desempefio no es

evaluado.
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Objetivo

1. Establecer las politicas y procedimientos que seguirdn para el reclutamiento y

seleccion de personal.

2. Establecer la nccesidad de proveer cargo vacante y determinacién de los
requerimiento del cargo, funciones que deberd cumplir y habilidades que debe

poseer.

3. Encontrar a la persona idénea para desempeiiar el cargo disponible.

Normas

1. En el proceso de reclutamiento y seleccion de personal es obligatorio considerar
el reclutamiento interno para brindar oportunidades de crecimiento dentro de la

organizacion.

2. En el proceso de reclutamiento externo la convocatoria serd realizada

inicamente por medios escritos y bolsa de trabajo.

3. El candidato debera reunir los requisitos exigidos por la orgamizacién para

asumnir en el cargo que va a ser designado, estos son los siguientes:

Tener cumplidos 18 afios de edad.
Curriculum vitae actualizado.
Fotocopia dec cedula o DPL.
Antecedentes penales y policiacos.

Tres cartas de recomendacion.

vV V.V V V V¥V

Certificado de titulo profesional.
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Flujograma de Proceso de Reclutamiento y Seleccién de Personal

Consta de 12 pasos

Actividad

1. Realizar
solicitud de
personal
nuevo.

2. Realizar
convocatoria
intcrna y
externa del
puesto.

3. Obticne
informacion
del puesto
vacante.

4. Envia
curriculum
vitae y
solicitud de
empleo.

5. Recibe
papeleria de
aspirante al
puesto
vacante.

6. Realizael
primer filtro
de papeleria
de aspirantes
recibidos.

Gerente de Gerente Aspirante [
Departamento | Administrativo | |
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10.

11.

. Contacta a

aspirantes
seleccionados
para
entrevista.

Asiste a
primera
entrevista.

Entrevista a
aspirantes
seleccionados.

Realiza
segunda
entrevista a
aspirantes con
gerente de
drea.

Decide
contratacion,
de lo contrario
agradece la
participacion
a aspirantes.

. Recibe

confirmacion
de empleo

Contactaa
aspirantes

Fuente: elaboracién propia (2013)
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Proceso de Compras

Definicion

E! procedimiento establecc las actividades que corresponden a la compra de los bicnes y

servicios de equipos o articulos de tecnologia que ofrece la empresa, ademas de la

responsabilidad en las personas que involucran en el proceso.

Objetivos

1.

Planificar y programar las compras en funcién de las solicitudes recibidas por

los clientes.

Consultar la existencia de los articulos requeridos con el proveedor a manera de

simplificar procesos.

Asegurar que el articulo o servicio adquirido cumpla con las especificaciones de

la orden de compra.

Normas

Las compras evalllan y ejecutan con base en la cotizacioén previamente revisada,

cualquier cambio en la orden debe ser autorizado por el gerente general.

Es obligatorio efectuar minimo tres cotizaciones de diferentes proveedores
autorizados, y considerar especificaciones del producto, tiempo de entrega,
precio, forma de pago y garantia. Las requisiciones recibidas conservaran

adjuntas a la orden de compra y a la factura.

Es necesario confirmar existencia de equipo o articulos de tecnologia antes de

efectuar el pago correspondiente.
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Flujograma del Proceso de Compras

Consta de 7 pasos

Actividad

Gerente de Compras Contador General

. Realiza orden
de compra.

. Envia orden de
compra por
correo
electrénico.

. Recibe
confirmacién
de compra.

. Realiza
transferencia
bancaria.

. Recibe
contrasefia de
transferencia
efectuada al
proveedor.

. Recibe
confirmacién
de producto
por courier.
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7. Recibe
producto por
medio de
checklist.

Fuente: elaboracion propia (2013)
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6. Propuesta

La propuesta consta de cinco areas para poder bindar una solucion integral y sostenible
en el tiempo para la empresa Impo Technology teniendo como finalidad optimizar los

procesos y mejorar la gestion administrativa. La propuesta se divide de la siguiente

manera:

1. Propuesta de nueva estructura organizacional.
Propuesta manual de procedimientos.
Propuesta manual de puestos.

Propuesta plan de capacitacion.

PSS

Propuesta plan de evaluacion de la eficiencia de la capacitacion.

Propuesta Nueva Estructura Organizacional
Objetivos
Objetivo General
Implementar una nueva estructura organizacional para distribuir los puestos y
funciones de forma estratégica para optimizar procesos y mejorar la gestion
administrativa.
Objetivos Especificos
1. Erradicar la duplicidad de funciones.
2. Especializar cada departamento.
3. Facilitar el desarrollo de las funciones.
Alcance
En la propuesta sobrc la nueva cstructura organizacional se incluye a toda la

organizacion para especializar cada departamento y distribuir las funciones de una

mejor manera.
Beneficios

1. Todas las areas de la organizacion tendrin repartidas sus funciones de
acuerdo a su campo.

2. Para todo el personal ¢s mas accesible desarrollar sus funciones al
encontrarse en un area especializada.

3. La capacitacién para cada édrea es directa por lo cual el desempeiio de
los colaboradores es mas eficiente.

4. Se eliminaré la duplicidad de funciones.
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Descripcion de la propuesta

La nueva estructura organizacional cuenta con seis departamentos para cspecializar

cada drea y propiciar que el desempefio de los colaboradores sea més eficiente. Las

gerencias son las siguientes:

1.

Gerencia dc recursos humanos: administra ¢l recurso  humano,
planifica, organiza, evaliia los procesos de reclutamiento, seleccion e
induccién dec personal, capacitaciones para cada édrca, evaluacién del

desempefio y actualiza los manuales administrativos

Gerencia administrativa: Administrar, coordinar y supervisar de tal
manera que todos los recursos de la empresa (materiales, humanos y
financieros), se combinen de manera que se logren los objetivos
propuestos.

Gerencia  financiera: Ejecutar todos los reportes y mediciones
posibles para asegurar el mayor desempefio posible de los recursos
financicros de la empresa, asi como realizar todas las transacciones
contables con exactitud y calidad.

Gerencia de ventas: Promover el incremento de ventas, dirigir equipo
de ventas conforme las metas establecidas por la empresa.

Gerencia de mercadeo: Controlar el NPS intemo, desarrollo de planes
de mercadeo y estrategias para promover los productos de la empresa,
creacién de planes de accién para planificacion de trabajo interno.
Gerencia de Instalaciones: NPS interno complementar la informacién
solicitada, elaboracién de la scorecard, indice de reuniones, rendicién
de cuentas, planificacién de proyectos. Organizar y evaluar las
instalaciones realizadas.

Gerencia de compras: programacion y ejecucion de compras e
importaciones de equipo para la venta, NPS intemo complementar la
informacion solicitada, elaboracion de la scorecard, indice de

reuniones, rendicion de cuentas, planificacion de proyectos.
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Tlustracién No. 3, Propuesta de Nuevo Organigrama

Fuente: disefio propio 2013
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Propuesta Manual de procedimicntos

Objetivos del Manual
Objetivo general

Proporcionar a todo el personal de la empresa una herramienta de consulta y guia que le
permita lograr una mejor coerdinacién, comunicacién y control que le permita

desarrollar las actividades con los tiempos establecidos.
Objetivos especificos

1. Mejorar el desarrollo de las actividades.
2. Maximizar tiempo y costos.
Establecer procedimientos y normas en los departamentos de la
empresa Impo Technology.
4. Crear una fuente de informacién disponible, eficaz y comprensible que
se actualice constantcmente.
5. Consolidar el uso de informacién en todos los departamentos.
6. Definir la responsabilidad del personal en su drea de trabajo.
Alcance
El manual de procedimientos abarca el departamento administrativo con la propuesta
del proceso de reclutamiento y seleccién, el departamento de compras con el proceso de
compras, €l departamento de instalacién con el proceso de instalacién de equipos, el
departamento financiero con el proceso de emision de cheques a proveedores.
Beneficios
1. Optimizar el proceso de reclutamiento y seleccién.
2. Acortar el tiempo y requisitos del proceso de compra de equipo para la
venta.
3. Hacer mas eficiente el proceso de instalacion de maquinaria.
4. Acortar el tiempo de emision de cheques a proveedores y optimizar el
proceso.
Descripcién del manual
E! presente manual consta de cuatro procesos para optimizar su desarrollo y acortar
tiempos. Los procesos son los siguientes:

1. Gerencia administrativa: proceso de reclutamiento y seleccion.
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2, Gerencia de compras: proceso de compras.
3. Gerencia de instalacién: proceso de instalacién de equipo.

4, Gerencia de finanzas: proceso de emision de cheque a proveedores.

Tabla Ne. 21 - Simbologia

. REPRESENTA
siMBOLO

- Inicio o término:

i
e

Indica el principio o el fin del flujo
Actividad: -
Describe las funciones que desempefian las
personas
Documento:
Cualquier documento que se utilice, genere
_____ i o salga del procedimiento
Decision: decidir entre dos o mis opciones
Indica un punto dentro del flujo en donde
/' se debe tomar una decisién entre dos 0 mas
Y opciones
Archivo:
/ Indica que se guarda un documento en
/ forma temporal o permanente
Conector: .
Enlace de una parte del diagrama de flujo

con otra parte del mismo

Fuente: disefio pro.p"io 2013
Proceso de Reclutamiento y seleccion del personal
Descripcion

El procedimiento establece las actividades y politicas de la direccion para contratar al

personal idoneo para la organizacion.
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Proceso de Instalacién de Equipos

Definicién

El procedimiento establece la planeacion, coordinacidn, direccién y control cn el
proceso de instalacién de equipo y articulos de tecnologia de lmpo Technology, con la
finalidad de atender las solicitudes con eficiencia y eficacia.

Objetivos

1. Corroborar al momento de recibir el equipo que cumpla con las especificaciones

técnicas requeridas y adjudicadas en las requisiciones correspondientes.

2. Efectuar la instalacién del equipo de una manera organizada y responsable.

3. Programar y dirigir la instalacién en el tiempo estipulado para satisfaccion del

cliente.

Normas

1. El técnico encargado de recibir el equipo debe revisar el mismo antes de retirarlo

de la empresa.

2. Si el equipo o articulo recibido no cumple con lo solicitado en la orden de

compra reportarlo inmediatamente para que la garantia cubra el mismo.

3. Es obligatorio reportar via telefonica el proceso de instalacion del equipo

durante el servicio que le ofrece al cliente.
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Proceso de Instalacién de Equipos

Consta de 7 pasos

Actividad

Gerente de Compras

Técnico Instalador

. Recibe orden

de instalacion.

. Solicita
material a
bodega.

. Autoriza
salida de
equipo y
herramienta.

. Coordina
tiempo de
instalacién.

. Reporta por
medio de
formulario la
instalacién
realizada.

. Reporta por
medio de
teléfono la
instalacién
realizada.

Solicita |
materiala

l Reporta por |

Tel. |
v/
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7. Envia por
correo
electrénico
para reportar
las actividades
del dia.

Fuente: elaboracidn propia (2013)
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Proceso de Emisién de cheques a proveedores

Descripcién

El procedimiento establece el proceso de emisién y entrega de cheques a proveedores de
una forma segura, correcta y oportuna por las obligaciones contraidas por adquisicion

de bienes y servicios.

Objetivo

1. Definir responsabilidades dentro del proceso de pago a los proveedores.

2. Consolidar un proceso de control por seguridad de la organizacion.

Normas

1. El Departamento Financiero serd la unidad responsable de planificar y coordinar
el proccso de pagos de las deudas que adquiera la empresa y el movimiento de
efectivo entre las cuentas bancarias para contar con fondos disponibles.

2. No emitira ningiin tipo de pago sin tener disponibilidad presupuestaria.

3. Los pagos emitidos con cheque a los proveedores inicamente serdn vélidos con
la firma del Gerente General.

4. Es obligatorio llevar un control exhaustivo de los cheques emitidos por la
empresa.

5. Las érdenes de pago pueden pagar varias facturas de un proveedor con un solo
cheque o varios.

6. Los pagos efectuados deben adjuntar con la factura y el comprobante del pago
efectuado.

7. 5Los cheques mal elaborados o deteriorados debe colocar el sello de
“ANULADO” en todas las copias y solicitar anulacién del mismo al sistema

bancario.
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Proceso de Emision de cheques a proveedores

Consta de 13 pasos

Actividad

Secretaria
Recepcionista

Asistente de
Contabilidad

Gerente General

1. Recibe factura
por parte de
proveedor.

2. Ingresa al
sistema la
solicitud e
imprime la
contrasefa de
pago a
proveedor.

3. Ingresa los
datos de la
factura al
listado
electronico.

4. Emite cheques
y solicita
firma a
gerente
general.

5. Firma
cheques.
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10.

Devuelve
cheques
firmados.

Elabora
listado y
entrega de
cheques a
recepcion.

Recibe
cheques
contra listado.

Entrega
cheques a
proveedor los
jueves y
solicita firma
de recibido.

Los cheques
cobrados
contindan el
procedimiento
y los cheques
pendientes de
cobro son
devueltos a
contabilidad y
se repite cl
paso 7.
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11. Cuadra al
final de la
jornada los
cheques
cobrados.

12. Traslada
vouchers a
contabilidad

13. Archiva
vouchers en
laitz.

Fuente: elaboracién propia (2013)
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Propuesta Manual de puestos
Objetivos
Objetivo General

Determinar los perfiles de puestos y la descripcion de los mismos, para adecuar las

politicas de seleccién, induccion y capacitacién de nuevo personal.
Objetivos Especificos

1. Describir de forma clara y concisa cada puesto de trabajo, para que cada
colaborador tenga una vision objetiva y clara de sus funciones.

2. Facilitar la incorporacién y oricntacién de personas sustitutas, que
puedan ocupar un pucsto de forma asertiva, en cualquier momento.

3. Estandarizar las formas de trabajo, creando el perfil de cada puesto, y

una estructura detallada de las funciones.
Alcance

Este manual incluye a toda la organizacion con los seis departamentos; administracion,
finanzas, ventas, instalacién, compras, mercadeo. Para que conozcan la estructura
organizacional de la empresa para la que laboran asi como la responsabilidad que cada

departamento tiene para el cumplimiento de las metas individuales y organizacionales.

Beneficios

1. Elimina la duplicidad de funciones.
Facilita el desarrollo de las tareas de cada puesto.

Prepara de mejor forma al personal de nuevo ingreso.

I S

Organiza las lineas de mando para hacer més eficiente la gestion

administrativa.
Descripcién de la propuesta

El presentc manual incluye los puestos gerenciales con respecto a la nucva propucsta
de la estructura organizacional y algunos puestos de los colaboradores que son claves
para la implementacién de la propuesta. La descripcion de puestos que incluye son los

siguientes:
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D I T N S N

SR
5 = 3

Gerente general
Gerente administrativo
Gerente financiero
Gerente de ventas
Gerente de mercadco
Disefiador senior
Disciiador junior
Gerente de compras
Secretaria recepcionista
Encargada de comunicacion interna
Técnico instalador

Vendedor.
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Descripcién de puestos por dreas o unidades administrativas

Descripcién de puestos

a. Identificacién del puesto
1 Nombre del puesto: Gerente Administrativa
2 Namero de plazas: 01
3 Clave: 01
4 Ubicaciém: Gerencia Administrativa
b. Naturaleza del puesto

Es de caracter administrativo, coordina todos los recursos humanos, financieros
y materiales de la empresa con el fin de obtener resultados eficientes. Planea,
dirige y controla la institucién de forma oportuna para obtener los resultados

planeados por el establecimiento.
1. Funciones generales

Tiene a su cargo la supervision y administracién del establecimiento como un
todo, las coordinaciones especificas de las tres jomadas del personal

administrativo y de todos los recursos que forman parte del establecimiento.
2 Funciones especificas

1. Area Administrativo

2. Area de Cultura y Recursos Humanos
3. Area Comercial

4. Area de Procesos

5. Area de Disciplinas

6. Elaborar la planeacién estratégica.

7

. Programar reuniones periddicas con los coordinadores de cada jornada.
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8. Analizar estados financieros.
9. Incentivar y preparar talleres de capacitacidn para sus subordinados.
10. Tener ¢l control de todo el establecimiento.

11. Establecer un ambiente organizacional agradable.

Relaciones de trabajo

Mantiene una comunicacién en ambas vias con los coordinadores de cada area y

en forma externa con los proveedores, gobierno, proveedores, entre otros.

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente General

Subordinados: Gerentes de nivel medio, asistentes y técnicos.
Responsabilidad

Administrar, coordinar y supervisar de tal manera que todos los recursos de la
empresa (materiales, humanos y financieros), se combinen de manera que se
logren los objetivos propuestos.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Licenciatura en Administracién de
Empresas o carrera afin.

Experiencia: 3 afios en puesto similar

Habilidades y destrezas: Numéricas, de liderazgo, creatividad,

capacidad de control en todas las dreas.

Oftros requisitos: Excelente presentacién, puntualidad,
responsabilidad, manejo de grupos, carisma
y proactividad.
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Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Secretaria- recepcionista
Niimero de plazas: 01

Clave: 02

Ubicacién: Gerencia administrativa

Naturaleza del puesto

Es de caracter administrativo y de apoyo para el manejo eficiente de toda la
informacion del establecimiento. Se enfoca principalmente en el manejo de
papeleria. Sirve de soporte a la institucién en todas las actividades secretariales.

Esta a cargo del control y archivo de correspondencia.
Funciones generales

Elabora y maneja toda la correspondencia interna de la empresa, brinda soporte
en las actividades de todo el personal, apoya a tabular datos del departamento de

mercadeo.
Funciones especificas

1. Apoyo en el irea administrativa
2. NPS Interno
3. 4 Disciplinas

Relaciones de trabajo

Mantiene una comunicacién en ambas vias principalmente con el gerente
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C.

general y con todos los gerentes.

4 Relaciones de autoridad
Jefe inmediato: Gerente administrativa
Subordinados: Ninguno

5 Responsabilidad

Mantener actualizada toda la correspondencia e informacién a su cargo, al inicio
de cada mes, cuadrar Jos ingresos monetarios con los recibos extendidos.

Lievar un contyol oportuno y exacto de la agenda.

Especlficaciones del puesto

1 ducacionales: Titulo de secretaria comercial, estudiante de 3er afio

Administracion de Empresas o carrera afin.

2 Experiencia: 2 afios en puesto similar

3. 1ailidades y destrezas: Dominio de paquetes de software actuales,
manejo de Windows, tomar dictado en versiones

taquigréficas.
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Descripcion de Puestos

1dentificacién del puesto

Nombre del puesto: Gerente de Recursos Humanos
Niimero de plazas: 01

Clave: 03

Ubicacidn: Gerencia de Recursos Humanos

Naturaleza del puesto

Es de cardcter administrativo, planifica, coordina, evalia y brinda seguimiento
de capacitaciones para todas las reas de la organizacion, planifica actividades
de reconocimiento y organiza con los gerentes de cada area la evaluacion del
desempeiio. Encargada de €l proceso de reclutamiento, seleccion e induccion de
personal. Comunicar por correo y por medio de memos actualizacion de los
manuales o cambios de las normas de la empresa. Organiza actividades de
sensibilizacion y eventos de la empresa como aniversario, dia del padre, de la

madre, celebracion de cumpleafieros.
Funciones generales

Comunicar sobre nuevos cambios con respeclo a manuales y politicas.
Organizar, planificar, evaluar y brindar seguimiento a las capacitaciones.
Planificar actividades de reconocimiento y organizar con los gerentes de area la

cvaluacion de desempeiio. Organiza eventos.

2 Funciones especificas

1. Area dc Capacitacion

2. Area de Evaluacion del Desempeiio
3. Area de Reconocimientos

4. Organizar Eventos

3 Relaciones de trabajo
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Mantiene una comunicacién con todos los gerentes de la organizacién para
planificar la evaluacién del desempefio, y con los sub alternos para realizar el

diagnéstico de la capacitacién.

4 Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente general

Subordinados: No tiene.
5 Responsabilidad

Informar a toda la organizacién sobre actualizaciones de manuales o cambios dc
politicas para mejorar la comunicacién intemna de la organizacion, organizar, y
evaluar capacitaciones para lograr que sea mas eficiente la gestién de la

organizacién. Organizar programas de reconocimiento y eventos de la

organizacion.
Especificaciones del puesto

1 Educacionales: Psicdloga Industrial 0 Administradora de
Empresas.

2 Experiencia: 3 afios en puesto similar

3 Habilidades y destrezas: Liderazgo, creatividad, capacidad de control

en todas las dreas.
4 Otros Requisitos Excelente presentaci6n, buenas relaciones

interpersonales, responsabilidad, tener buen
manejo de grupos, carisma, proactividad y otros

inherentes al puesto, sexo femenino.
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Descripcién de puesto

a. Identificacién del puesto
1 Nombre del puesto: Gerente Financiero
2 Nimero de plazas: 01
3 Clave: 04
4.Ubicacién Departamento a Financiero
b. Naturaleza del puesto

Ejecutar todos los reportes y mediciones posibles para asegurar el mayor
desempeiio posible de los recursos financieros de la empresa, asi como realizar
todas las transacciones contables con exactitud y calidad.

1. Funciones generales

Presentacién de Informe de Cash Flow y TIR de la empresa
Presentacion de Informe de Politicas de Tesoreria de Impo Technology
Presentacion de Informe de Presupuesto Anual Vrs. Ejecutado
Presentacion de Informe de Estados Financieros mensuales y
acumulados

Informe de Analisis de Indices Financieros

Informe de rentabilidad por proyecto terminado

Informe de Presupuesto 2013 — 2017

Creacion de scorecard.

Implementacidn de 4 Disciplinas

BRI

Ve L

4 Relaciones de autoridad
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C.

Jefe inmediato: Gerente de Finanzas

Subordinades: Ninguno

Responsabilidad

Ejecutar todos los reportes y mediciones posibles para asegurar el mayor

desempeiio posible de los recursos financieros de la empresa.

Especificaciones del puesto
1 Educacionales: Contador Piblico y estudiante de tercer afio de
Auditoria.
2 Experiencia: 2 afios en puestos similar
3 Habilidades y destrezas: Trabajo en equipo, liderazgo, creatividad.
Descripcién de puestos
Identificacién del puesto
1 Nombre del puesto: Gerente de Mercadeo
2 Namero de plazas: 01
3 Clave: 05
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Ubicacién: Gerencia de Mercadeo

Naturaleza del puesto

Controlar el NPS intemo, desarrollo de planes de mercadeo y estrategias para
promover los productos de la empresa, creacién de planes de accién para

planificacion de trabajo interno.
Funciones generales

1. Implementar sistemas de NPS externo

2. Implementar metodologia

3. Implementar metodologia DTM

4. Implementacién del reloj de ventas

5. Coordinacion del trabajo interno

6. Implementacién de sistema de gestién que integre todo el corredor del
cliente

7. Creacién de un plan para ganar 35 socios estratégicos y plan de
mantenimiento para estos

8. Definicién de politicas financieras.

9, Prestan anticipos

10. Creacién de scorecard de equipos comerciales.

Descripcioén general del puesto:

Controlar el NPS interno, creacion de planes de accion para planificacién de
trabajo interno.

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente General
Subordinados: Senior Designer
Responsabilidad

Encargado de implementar el proceso de ventas, controlar ¢l NPS intemo,

creaci6n de planes de accién para planificacién de trabajo interno.

Especificaciones del puesto
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b.

1 Educacionales: Licenciado en Administraciéon de Empresas, 6

Ingeniero Industrial
2 Experiencia: 2 afios en puesto similar.
3 Habilidades: Manejo de paquetes de software, conocimientos

comprobables de informética, office y base de datos,
administracién y planificacion.

4 Otros Requisitos Capacidad de autoaprendizaje, manejo de grupos,
habilidad para hablar en piblico, responsable

proactivo, y acostumbrado a trabajar bajo presién

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

1 Nombre del puesto: Disefiador Senior

2 Nimero de plazas: 01

3 Clave: 06

4 Ubicacién: Gerencia de Mercadeo

Naturaleza del puesto
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Responsable de crear un portafolio de Innovacion. Se encarga de elaborar los

planos de instalaciones del equipo.

Funciones generales

Encargado de crear un portafolio de innovacién. Coordinacién de trabajo

interno NPS interno. Elaborar planos de instalaciones de equipo.

Funciones especificas

bR L

5.

Coordinaci6n de trabajo interno.

Elaborar el disefio de los nuevos productos.
Elaborar planos de instalacién de equipo.
NPS intemo

4 disciplinas

Relaciones de trabajo

Con el Gerente de Mercadeo, el encargado de Publicidad y el disefiador Junior.

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente de Mercadeo

Subordinados: Junior Designer

Responsabilidad Responsable de crear un portafolio de equipo.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Arquitecto o Disefiador Gréfico.
Experiencia: 2 afios en puesto similar.
Habilidades y destrezas: Dominio del idioma inglés oral y escrito, manejo

de programas de diseiio como photoshop,
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freehand, visio, profesional designer.

4 Otros requisitos: Creativo, responsable, innovador, eficiente.

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

1 Nombre del puesto: Disefiador Junior

2 Nimero de plazas: 01

3 Clave: 07

4 Ublcacién: Gerencia de Mercadeo

Naturaleza del puesto

Responsable de crear un portafolio de Innovacién. Se encarga de elaborar los

flyers y anuncios de la empresa, crea y dirige las campafias publicitarias.

1. Funciones generales

Encargado de crear un portafolio de innovaci6n. Elabora flyers y anuncios de la

empresa, crea y dirige las camparias publicitarias
2 Funciones especificas

1. Coordinacién de trabajo interno.
2. Elaborar el diseiio de los nuevos productos.

3. Creay dirige campaiias publicitarias.
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4. NPS intero
5. 4 disciplinas

3 Relaciones de trabajo
Con el Gerente de Mercadeo, y el Disefiador Senior.

4 Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Disefiador Senior
Subordinados: Ninguno
5 Responsabilidad Responsable de crear un portafolio del equipo.

Especificaciones del puesto

1 Educacionales: Arquitecto o Disefiador Grafico.
2 Experiencia: 2 afios en puesto similar.
3 bilidades y destrezas: Dominio del idioma inglés oral y escrito, manejo

de programas de disefio como photoshop,
freehand, visio, profesional designer.

4, Otros requisitos: Creativo, responsable, innovador, eficiente.

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Gerente de Compras

Nuimero de plazas: 01

114



Clave: 08

Ubicacién: Gerencia de Compras

Naturaleza del puesto

NPS interno complementar la informacién solicitada, elaboracién de la scorecard, indice de

reuniones, rendicién de cuentas, planificacién de proyectos, programacién de importaciones.

Funciones especificas

Elaboraci6n del scorecard
NPS interno
Planificacién Proyectos
Programacién

Mejora Continua

CANNEARNE I

Implementacion de 4 disciplinas
7. Evaluar las instalaciones realizadas.
Relaciones de trabajo

Con el Gerente de Mercadeo, y el Diseifiador Senior

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Ninguno
Subordinados: Ninguno
Responsabilidad Elaborar scorecard, planificacién de importaciones, planificacién

115



de proyectos.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Licenciado en Administracién de Empresas.
Experiencia: 2 afios en puesto similar.
Habilidades y destrezas: Dominio del idioma inglés oral y escrito, liderazgo, habilidad

de planificacién y negociacion

Ofros requisitos: Habilidad de negociacién, liderazgo, eficiente, acostumbrado a

trabajar bajo presion.

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Gerente General
Nimero de plazas: 01

Clave: 09

Ubicacién: Gerencia General

Naturaleza del puesto

Planifica, desarrolla, dirige, evalia y promueve la productividad en todas las 4reas de la

empresa.
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Funciones especificas

Coordina y Administra Recursos de la organizacién

Colabora con equipos de trabajo de Contabilidad y Mercadeo

Planifica y delega funciones a todas las dreas de Ia empresa.

Planifica y dirige reuniones semanales para establecer compromisos de trabajo
de cada érea.

Evaliia el desempefio y productividad de cada drea mensualmente.

Autoriza transacciones comerciales

Autoriza operaciones administrativas.

Autoriza Planilla

Ealb ol

P = o

Relaciones de trabajo
Con el Gerente de Finanzas, Mercadeo, Importaciones, Operaciones.

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Ninguno
Subordinados: Los gerentes de cada area.
Responsabilidad Planifica, desarrolla, dirige y evalia.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Ingeniero Industrial, civil, Licenciado en Administracién de
Empresas.

Experiencia: 3 ailos en puesto similar.

Habilidades y destrezas: Dominio del idioma inglés oral y escrito, capacidad de

planificar, dirigir y evaluar.
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Otros requisitos: Responsable, Eficiente, capacidad de anélisis.

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Técnico Instalador
Namero de plazas: 06

Clave: 10

Ubicacién: Gerencia de Instalaciones
Naturaleza del puesto

Instalar equipo, entrega de reportes de la instalacion realizada, llenar hojas de visitante
identificando programas, realizar limpieza luego de haber realizado su trabajo.

Funciones especificas

1. Aseguramiento de Calidad
2. Herramienta y presentacion personal
3. Mejora Continua

Relaciones de trabajo
Gerente de Operaciones

Relaciones de autoridad
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Jefe inmediato: Gerente de Instalaciones

Subordinados: Ninguno

Responsabilidad Instalar adecuadamente el equipo.
Especificaciones del puesto

Educacionales: Estudiante de tercer afio de Ingenieria Industrial
Experiencia: 1 afio en puesto similar.

Habilidades y destrezas: Responsable, honrado, puntual.

Otros requisitos: Eficiente, buena condicién fisica.

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Gerente de Ventas
Nimero de plazas: 01
Clave: 11
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Ubicacion: Gerencia de Ventas

Naturaleza del puesto

Promover el incremento de ventas, dirigir equipo de ventas conforme las metas establecidas

por la empresa.

Funciones generales

Encargado de llegar a la meta de ventas establecida.
Funciones especificas

1. Encargado del equipo de ventas.

2. Alcanzar las metas establecidas.

3. Desarrollar nuevas estrategias de venta.
Relaciones de trabajo

Con el Gerente General

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente de Ventas
Subordinados: Cinco vendedores
Responsabilidad Vender, aumentar la cartera de clientes.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Licenciado en Administracién de Empresas o Licenciado en
Mercadotecnia.

Experiencia: 2 aflos de experiencia en puesto similar

Habilidades y destrezas: Poseer excelentes relaciones interpersonales, lider, ser
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extrovertido, persuasivo, tener una excelente capacidad

de negociacion.

Otros requisitos: Tener una presentacion impecable, habilidad verbal

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Gerente de Instalaciones
Niimero de plazas: 01

Clave: 12

Ubicacién: Gerencia de Instalaciones

Naturaleza del puesto

NPS interno complementar la informacidn solicitada, elaboracién de la scorecard, indice de
reuniones, rendicion de cuentas, planificacién de proyectos. Organizar y evaluar las

instalaciones realizadas.

Funciones especificas

Elaboracién del Scorecard
NPS interno
Planificacion Proyectos

Programacién

AR RGN DR

Mejora Continua
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6. Implementacion de 4 disciplinas

7. Evaluar las instalaciones realizadas.

Relaciones de trabajo
Con el Gerente de Mercadeo, el encargado de Publicidad y el Disefiador Senior

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Ninguno
Subordinados: Ninguno
Responsabilidad Elaborar scorecard, planificacién de importaciones,

planificacion de proyectos.

Especificaciones del puesto

Educacionales: Licenciado en Administracién de Empresas.
Experiencia: 2 aiios en puesto similar.
Habilidades y destrezas: Dominio del idioma inglés oral y escrito, liderazgo,

habilidad de planificacién y negociacion

Otros requisitos: Habilidad de negociacion, liderazgo, eficiente, acostumbrado a

trabajar bajo presion.

Descripcién de puestos

Identificacién del puesto
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Nombre del puesto: Vendedor

Nimero de plazas: 05
Clave: 13
Ubicacién: Unidad de Ventas

Naturaleza del puesto

Ser un asesor de ventas ayudar al cliente a cumplir con sus metas satisfaciendo sus

necesidades
Funciones generales

Ofrecer el equipo de ImpoTechnology a empresas y clientes independientes, crear
rentabilidad a la empresa y aumnentar la cartera de clientes.

Funciones especificas

Implementacion del reloj de arena para el proceso comercial.
Proceso de Ventas.

Coordinacién de trabajo Interno

NPS Interno

5. Implementacién de 4 disciplinas.

BRIORNIDEN

Relaciones de trabajo
Con el Gerente de Mercadeo

Relaciones de autoridad

Jefe inmediato: Gerente de Ventas

Subordinados: Ninguno
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Responsabilidad

Especificaciones del puesto

Educacionales:

Experiencia:

Habilidades y destrezas:

Otros requisitos:

Vender, aumentar la cartera de clicntes.

Graduado a nivel medio, Bachiller, Secretaria, Contador o

Maestro.

No es indispensable

Poseer excelentes relaciones interpersonales, ser extrovertido,
persuasivo, tener wuna excelente capacidad de

negociacion.

Tener una presentacion impecable, habilidad verbal.
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Propuesta plan de capacitacion

Se establece un plan de capacitacion con la finalidad de mejorar la competencia de los
empleados y el esfuerzo organizacional que brinda a los colaboradores el conocimiento
y las habilidades necesarias para desempefar sus trabajos actuales generando asi
desarrollo que necesitan los colaboradores para mantenerse al rnimo que la empresa
requiere. Se pretende que las actividades de capacitacién y desarrollo tengan el
potencial de alinear a los colaboradores de Impo Technology con sus estrategias

corporativas.

Adicionalmente las capacitaciones impartidas en cada drea necesitan ser evaluadas para
verificar la aceptaci6n y mejora de cada departamento y asi poder determinar la

efectividad de la misma de acuerdo a los conocimientos adquiridos por los empleados.
Justificacién

Sc implementard un plan dc capacitacion para poder alinear a los colaboradores con los
objetivos de la organizacion y asi lograr el desarrollo empresarial, especializando a los

empleados para ser mds eficientes y efectivos.

Objetivos

General

Desarrollar el capital humano dc la empresa lmpo Technology por medio de

capacitaciones constantes para cada area.
Especificos

1. Capacitar al personal del departamento administrativo en el area de
atencién al cliente y jerarquia organizacional y comunicacion laboral.

2. Otorgar conocimiento al departamento financiero sobre nuevos
programas para optimizar la gestion financiera.

3. Brindar capacitacion al personal del departamento de mercadeo sobre
NPS y DUT tape marketing.

4. Desarrollar al personal del departamento de instalaciones en
programacién de nuevas marcas, capacitacidn técnica y en software.

5. Capacitar a la gerencia de compras con respecto a coaching,.

6. Brindar capacitacion sobre técnicas de venta.

125



Alcance

El presente plan de capacitacion abarca las seis gerencias de la organizacion para tener
mayor eficiencia y asi alinear a los empleados con los objetivos de la empresa para
lograr el desarrollo.
Beneficios

1. Mejorar la comunicacién interna de la organizacién.
Optimizar la gestion financiera.

Implementar nuevas estrategias en el departamento de mercadeo.

ECR

Implementar en el departamento técnico programacion de nuevas
marcas.

5. Reforzar técnicas de venta del departamento de ventas.

Descripcion de la propuesta
La propuesta incluye a las seis gerencias de la organizacién desarrollando para cada una
de ellas un programa de capacitacion, los programas incluyen:

1. Gerencia Administrativa: atenciéon al cliente y jerarquia
organizacional y comunicacion laboral.

2. Gerencia Financiera: Otorgar conocimiento al departamento
financiero sobre nuevos programas para optimizar la gestion
financiera.

Gerencia de Mercadeo: sobre NPS y DUT tape marketing.

4. Gerencia de Instalaciones: en programacion de nuevas marcas,
capacitacion técnica y en software.

5. Gerencia de Compras: coaching.

6. Gerencia de Ventas: capacitar sobre técnicas de venta

Enfoque
Es un enfoque de tipo prescriptivo porque las necesidades de capacitacion son

evidentes, no estin ocultas.

Método
Se contratara a empresas externas expertas en los temas por medio de la encargada de
comunicacién interna quien tendra a su cargo la organizacion de las capacitaciones para

brindarlas una vez al afio para cada area de la organizacion.
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Instrumentos
Se cncuestd a los 27 colaboradores de la cmpresa Impo Technology por medio de
entrevistas que contenian preguntas abiertas, cerradas dicotémicas y de opcién miltiple,

donde se determiné que las necesidades de capacitacién son las siguientes:

1. Departamento administrativo: capacitacion de servicio al clientc y
jerarquia organizacional y comunicacion laboral.

2. Departamento financiero: capacitaciéon sobre nuevos programas para
optimizar la gestion financiera.

3. Departamento de mercadeo: brindar capacitacion sobre NPS y DUT tape
marketing.

4. Departamento de instalaciones: capacitacion sobre programacion de
nuevas marcas, capacitacion técnica y software.

5. Departamento de compras: capacitacion sobre coaching.

6. Departamento de ventas: capacitacion de técpicas de venta.
Estrategia

Planificar capacitaciones de acuerdo a las necesidades de cada departamento de la

organizacién.
Tactica

Realizar capacitaciones con una duracién de dos o tres meses (la capacitacién puede
durar tres semanas 0 menos pero este tiempo de dos o tres meses es en el que se evalia

la efectividad de la misma) en diferente area el orden sera el siguiente:

1. Departamento administrativo
Departamento financiero
Departamento de mercadco
Departamento de instalaciones

Departamento de compras

SR

Departamento de ventas

127



Diagrama de Gantt de Capacitaciones

FebrrdMarze bl [Masolh [io [AsosfSet [0t [Now i
Degarzmente  (Tipo de Canaciacidn RE RERERERERERERERERER E
Admnicratvo  Senico a chents v fraquz Og |
Fiaanciero Nuevus programas fmancizros |
Mertakeo  NPSyDUET tape ék marketiop |
Insialaciones | Programacitn marcas, sofrware |
Compras Coaching
Verres Técaieas e Vesta ‘
E: estimado

R: realizado

Evaluacién

Fuente: disefio propio 2013

de Efectividad de la capacitacion

Ambito de Aplicacién

Se realizara

la evaluacion de la efectividad de la capacitacion a todas las dreas de la

organizacién un mes después de haber recibido la capacitacién, para evaluar si es

funcional la

Objetivos

General

Investigar s
positivo en |

Especificos

capacitacion.

i la capacitacion que se brindo a las diferentes areas tiene un impacto

a gestion de la organizacion.

Verificar si fue efectiva la capacitacién al personal del departamento
administrativo en el drea de atenciéon al cliente y jerarquia
organizacional.

Comprobar si la capacitacion para el departamento financiero sobre
nuevos programas para optimizar la gestién financiera, tuvo un impacto

positivo.




3. Corroborar si la capacitacién brindada al personal del departamento de
mercadco sobre NPS y DUT tape marketing tuvo resultados positivos en
la gestion.

4. Constatar si la capacitacién otorgada al personal del departamento de
instalaciones en programacién de nuevas marcas, capacitacion técnica y
en software, tuvo resultados positivos para la institucién.

5. Verficar si la capacitacion a la gerencia de compras con respecto a

coaching tiene resultados positivos para la empresa.

Estrategia
Se realizardn pruebas a los colaboradores después de un mes de haber recibido la

capacitacion.

Téctica

Se evaluara la efectividad de la capacitacion por medio de los siguientes indicadores:

1. Departamento Administrativo:
A. Mayor respeto y obediencia por parie de mensajero, guardién,
consernje.

B. Capacidad de respuesta mas rapida.

2. Departamento Financiero:
A. Capacidad de respuesta mas rapida y eficiente con respecto al pago
de chequcs a provecdores
B. Entrega dc cstados financieros certeros mis rapida, eliminando
errores

C. Pago de planilla de forma mas rapida.

3. Departamento de Mercadeo:
A. Entrevistar a tres clientes y analizar como recomicndan la empresa.
B. Evaluar si las estrategias aprendidas en la capacitacion de DUCT
TAPE MARKETING han sido productivas para la captacién de

nuevos clientes.
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4. Departamento de Instalaciones
Analizar si las estrategias aprendidas en la capacitacién de programacion
de nuevas marcas, capacitacién técnica y software han mejorado y

disminuido el tiempo de instalaci6n, reduciendo errores.

5. Departamento de Compras
Verificar si la técnica de coaching ha mejorado la productividad de los
colaboradores.

6. Departamento de Ventas:

Comprobar si las ventas han aumentado con la capacitacién de técnicas

de venta.
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Contenido de Capacitaciones

Imagen No. 1, Capacitacién para Departamento Administrative

Fuente: disefio propio (2013)

Imagen No. 2 Capacitacién para Departamento Financiero

» Implementacién del s

gestion financiera

Fuente: disefio propio (2013)

Imagen No. 3, Capacitacién para Departamento de Mercadeo
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Departamento de Mercadeo

&", »  NPS de Marketing

i

,DUT t:ipe marketing

Fuente: disefio propio (2013)

Imagen No. 4, Capacitacion para el departamento de Instalaciones

nto de Instalaciones

Fuente: disciio propio (2013)

132



Imagen No. 5, Capacitacién para el drea de Compras

Fuente: disefio propio (2013)

Imagen No. 6, Capacitacién para el departamento de Ventas

Fuente: disefio propio (2013)
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Tabla No. 22 de evaluacién del desempeiio que debe elaborar el gerente de cada

departamento
Apedido ¢ Nombres: LoV
P Agrupamientc esealaknaric #
Cuadie Calepria .
Plandla Grupe Func
Periedo svaluacicn Fecha ulima eval.; Banda vt avd.
Cispendancia; Tt

I Prncipales tarsas asignadas al agerts duraris ¢ penodo.

111 Como evaluanna o wvel de asfuerzo y la capacilad puesta dz marifissts pa o agenie enlas lareas asignadas?
1o alovien que sz desempstia 2n la mitad supsiior o en a milad inferior? ;Como auen el taps de esa milad,
como alguien &n el pis: de esa mitad 9 como akguien en el media? ;Cansidéra e alam agent: ha demastack un

* Original para o Legajo Personal Unice - Duplizadks para &l agente.
% Saqun Canvenio de partsnenzia y por €l qUs 88 anvuentre percbiendo haberzs.

Fuente: miempresaendesarrollo.org
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Cuestionario para Evaluar la Capacitacién

Este cuestionario pretende recoger la opinion del personal capacitado sobre las distintas

sesiones que han conformado este programa de capacitacion de diferentes areas, con el

fin de poderlo mejorar en un futuro. Se le pide su colaboracion para que pueda contestar

las siguientes preguntas, marcando con una “X” donde corresponda.

1. La organizacién
~del curso hasido
. El nivel de

. La utilidad de "lns |

__aprendidos

. La utilizacién de
__casos pricticos
. La utilizacién de

. La duracién del

'8. El horario ha

Tabla No. 23 - Opini6n sobre la capacitacién Impartida

te S

contenidos ha
sido

contenidos

medios
audiovisuales

. La utilizacién de

dindmicas de I
grupo L A— OO |

curso ha sido

sido

. El material

entregado ha
sida A il
Fuente: disefio propio (2013)
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_précticas

(7]

_Mhasido

Tabla No. 24 - Opini6n sobre el facilitador

Excelente Muy Bueno Indiferente | Malo
B _— AL p— S R——
. Ha utilizado i
explicaciones
tedricas

Ha realizado

Ha fomentado
¢l trabajo en
equipo

Tiene buena
capacitacién
técnica

Ha propiciado
buena
comunicacién

. Ha sabido

motivar al
grupo

. Ha cumpl'i'd'u

los objetivos

Fuente disefio propio (2013)

Tabla No. 25 - Participacién del colaborador en la capacitacién

_v_!ixc'e'l'ér'l'te M ly l}qeno Bueno lendiferente Malo

motivacion

participacié

La

asimilacién

de

La
aplicacién
en mi puesto
de trabajo
sera | ! ]
Fuente: disefio propio (2013)
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Tabla No. 26 - Indicadores para medir la capacitacion del personal

Excelente  Muy Bueno Indiferente ; Malo

R _Bueno

| 1. gAlcanzé sus !

metas de
aprendizaje
con esta

_ capacitacién?

2. Piensa que
la empresa
debe seguir
brindando
capacitacione
s?

A ¥ { { i i
capacitacién ‘ ;
recibida le | ;
servira en su i ! E
trabajo?

. (Aprendié
herramientas
para
optimizar su

1. Diagrama de Gantt para medicién de la efectividad de las capacitaciones

5

Now

EBHL‘ Feixesdf}faml,é\tril Mol oo [T Apost
cRERERERERERERER

ERERER

Departamento (T de Capactacion

Admmirativo | Senvicio al chegte v jerargaa Org

Froancizro Nuevos programas financiercs ]
Mercadeo NPS v DUET tage de marketiz | |

lnstalaciones Programacion marcas, softwarz | |

Compras Coaching

Vemas Técticas de Verna . [ =9

E: estimado
R: realizado

Fuente: disefio propio (2013)
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2. Presupuesto General Anual

' Propuesta
Fotocopias para
anuales

ales | Gerente de RRHH

as park

“Toda la orgamnmon i | Lapiceros para - Gerente de RRHH
g e manuales e
Toda la organizacion Videos para Gerente de RRHH

presentacion de

i

P es pa:i Gerente de RRHH
presentaciin de

Toda la organizacion

. presentacion de
manuales R

[ Salario M Dey
Gerente de RRHH
AgumaMe Gerene

Vacaciones de 1 afio
Gerente de RRHH

financiero

Departamento financiero | Q.

Gerente de Mercadeo

Aguinaldo Gerente de

Toda la onmm.cacmn =

Todala aq_:snizacjoﬁ :

‘Departamento Financicro " Ayala Vivar ¥

Asociados

| Capacnatlén sobre
NUEVOS Programas para
npl:mmr la gestion

ento de Mercadeo

Capacitacion sobre NPS Desarrollo de s¢
| ¥y DUET tape * Globales

Q.32,000.00

Tecnolu”n y soluciones
1 icana S.A.

Capacitacion sobre
P ion de nuevas
marcas, capacitacion

i Departamento Instalaciones

icas de Vent.n ) Grupo Burd

Fuente: diseiio propio 2013
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Instalaciones para brindar capacitaciones

La empresa Impo Technology cuenta con salones de capacitaciéon para que se puedan
impartir las capacitaciones. Las empresas que brindaran la capacitacién evaluaran a los
cmpleados que la reciban y otorgaran un diploma de reconocimiento a las personas que
aprucben el médulo impartido. La cvaluacion del desempefio sc realizard cada semetre

para verificar la efectividad de las capacitaciones impartidas.
Relacién Costo Beneficio

La empresa Impo Technology al implemetar los manuales administrativos y el plan de
capacitacion anual tendra a su capital humano especializado y preparado para poder
mejorar la gestién administrativa y asi estar alineados con los objetivos de la
organizacién para tener desarollo organizacional.Se tendri un mejor posicionamiento
en el mercado y a su vez la calidad del servicio hard que las ventas aumenten y la

€mpresa crezea.

Se presenta la tasa de retomno interno de la inversién en donde la primer tabla representa
el flujo en el primer afo, ya que los departamentos son capacitados paulatinamente y los
ingresos se veran impactados de forma progresiva. Para los afios siguientes se toma en
cuenta que los ingresos ya se perciben de forma continuada derivados del proyecto. El
célculo de los beneficios econdmicos estd basado en estimaciones requeridos por parte
de la empresa en aumento en cantidad de clientes porcentual, aumento de ventas
porcentual, etc. Tomando como base las ventas, clientes y demas informacidn actual de
forma estimada puesto quc la cmpresa no accedié a compartir informacién financicra

real.

El calculo de inversion inicial incluye gastos por la creacion de la nueva gerencia, en los
afios siguientes no se toma en cucnta en los cgresos anuales puesto que sc considerd que
a partir del afio siguicnte de crcacién pasa a ser parte del gasto operacional de la

empresa.
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Cilculo Tabla Tasa Interna de Retorno

Cilculo flujo proyectado ailo 1.

014 2015

Enero Febrero |Marzo Abril |Mayo Junio Julio Agosto  |Septiembre [Octubre  [Noviembre |Diciembre |Enero
Concepto
Ingresos |
Beneficio econdmico 02,500.00 Q2,500.00, 08.999.92) Q13,166.62| Q16,166.68] Q16,166.68 Q16,166.68 Q16,166.68| 017,895.57| Q17,895.57| Q17,895.57| Q18,645.57| Q145,519.97
Total Ingresos Q0.00] Q2500.00] Q2,500.00 Q8,999.92] Q13,166.62 Q16,166.68] Q16,166.68| Q16,166.68| Q16,166.68| Q17,895.57| Q17,895.57| Q17,895.57| Q18,645.57
Egresos
Costoinversion inical | -Q6,150.00
Egresos mensuales -06,100.00 00.00 -Q7,350.00 -Q4,000.00 00.00] -032,000.00 00.00 00.00] -Q14,600.00 Q0.001 Q0.00| -048,000.00 00.00
Total Egresos -012,250.00 Q0.00| -Q7,350.00 -Q4,000.00 Q0.00{ -032,000.00 Q0.00 00.00] -Q14,600.00 Q0.00 00.00] -Q48,000.00 Q0.0
Flujo de efectivo -Q12,250.00) 0250000 -Q4,850.00) Q4,999.92 Q13,1662 -015833.32| Q16,166.68 Q16,166.68| Q1,566.68 Q17,895.57] Q17,895.57| -030,104.43| Q1864557
Flujo de efectivo acum | -Q12,250.00| -Q9,750.00/ -Q14,600.00 -09,600.08| Q3,566.54 -Q12,266.78] 03,899.90] Q20,066.58| Q21,633.26] Q39,528.83] Q57,424.40] Q27,319.97| Q45,965.54

Fuente: elaboracion propia (2013)
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Caleulo de TIR con flujos proyectados a 5 afios.

| e . .
0{2013) 1{2014) 2(2015) 3 {20 4(2017) 5{2
Concepto
Ingresos
Beneficio econdmico 1145,519.97| (223,746.84] 0223 746.84] 0223,746.84| 0223,746.84
Total Ingresos Q0,00 145,519.97) Q223,746.84] Q223,746.84] Q223,746.84] 0223, 746.84
Egresos
Costo inversién inicial | -Q151,005.83
[Fgresos anuales -Q112,050.00f -112,050.00] -Q112,050.00| -Q112,050.00| -Q112,050.
Total Egresos -Q151,005.83( -Q1112,050.00{ -Q112,050.00( -Q112,050.00{ -Q112,050.00} -Q112,050.
Flujo anual proyectado | -Q151,005.83] 033 469.97 Q111,696.84 Q111,696.84] Q11165684 Q111 696.84
Flujo de efectivo acum | -0151,005.83-0117,535.86| -Q5,839.02] Q105,857.82 Q217,554.66] 0329,251.50|

e ;

1 5w

Fuente: elaboracion propia (2013)
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Pardmetros de medicidn del beneficio econémico derivado del plan de capacitaciones
Departamento  |Razén Formula Mensual  |Total Anual

Mercadeo % crecimiento clientes num estimado dientes nuevos mensual *ingreso mensual estimado cliente nuevo 172889  20746.68
Ventas % crecimiento ventas %aumento de ventas I*ingreso estimado medio por ventas mensuales 4166.7] 50000.4
Administrativo % dismunicidn costo de supervision horas ahorradas de supervision estimadas*costo estimado por hora de supervisor 6499.92]  77999.04
instalaciones % dismunicign coste reprocesoferrores costo estimado por error*? do dismuncidn de errares 750 9000
(_ompras 9% dismuncion costo procesa ineficiente de compra _jcosto estimado retraso en compra*%disminucion retrasos mensuales 2500 30000
Financiero % dismunicion costo de supervision horas ahorradas de supervision estimadas*costa estimado por hora de supervisor 3000.06|  36000.72

Ingreso anual estimado l 223746.84/




10.

—
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Anexo 1

Universidad Panamericana de Guatemala
-ACA- Administracién de Empresas

Prictica Empresarial Dirigida

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL PARA
EVALUAR EL CONOCIMIENTO DE FUNCIONES Y EFICIENCIA DE LOS
PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA
IMPO TECHNOLOGY

Objetivo: Este instrumento tiene como finalidad conocer como el gerente general de la
empresa Aktiva S.A. guia a sus colaboradores en sus funciones y si los procesos son
eficientes.

Instrucciones: Responda de manera directa las preguntas que se le plantean.

Nombre:
Puesto: | Departamento:
Teléfono - Ext: I?echa: i

1. ;Cuénto tiempo tiene de laborar en la empresa y cuél es su profesién?

2. (Como se realiza en la empresa el proceso de seleccién y contratacion de personal?

| |
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3. ;Posee algin documento escrito en ¢l cual se detallen las funciones de su equipo de
trabajo?

si () No ()

4. ;Cbmo se encuentran organizadas las funciones en su departamento?

5. {Se encuentran bien definidos todos los procesos en los departamentos?

si () No ()

6. ;Considera que la ejecucion de los procesos en los departamentos son ripidos y

eficientes?

7. §C6mo es la comunicacion dentro de la empresa?
A) Por correo () B) Verbal [__) C) Por medio de cartas o memos [__]

D) Chat Interno D

8. ;Como se manejan los conflictos del personal?

ses -



A) A través de reuniones y didlogos D B) El jefe inmediato los resuelve

C) No sé D D) No hay conﬂictos[::]

9. (Quién o quiénes influyen en la toma de sus decisiones laborales?
A) Su jefe inmediato D B) Otro Gerente de otro departamento Cj
C)otros )

{Quién 6
quiénes?

10. ;Cual es la mision y vision de la empresa?

11. ;Quién es el encargado de impartir la induccién al personal y en cuanto tiempo se realiza?

12. ;Existe un plan de capacitacion para el personal?

si N [

13. ;Qué tipo de capacitacion recibe actualmente el personal y quien la gestiona?
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14. ;Actualmente todos los departamentos de la emprcsa cuentan con manuales

administrativos para operar?

15. ;Cémo recibe el personal actualmente las instrucciones acerca de sus funciones en el

puesto de trabajo?

Escrito C] Verbal D Ambos D

Otros, especifique

**Gracias por su colaboracién
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Anexo 2

Universidad Panamericana de Guatemala
-ACA- Administracion de Empresas

Préictica Empresarial Dirigida

GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES PARA EVALUAREL
CONOCIMIENTO DE FUNCIONES Y EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN
LOS DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA IMPO TECHNOLOGY
Objetivo: Este instrumento tiene como finalidad determinar si los colaboradores de la

empresa Aktiva conocen sus funciones y si los procesos son eficientes.

Instrucciones: Marque con una X Ia opcion que elija.

[ Nombre:
Puesto: Departamento:
Tiempo de laborar en la empresa: Fecha:

1. (Cuénto tiempo tiene de laborar en la empresa y cual es su profesion?
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2. ;Coémo se realiza la induccién a la empresa y quien la imparte?

3. (Existe un plan de capacitacion para el personal?

si () No []

4. {Qué tipo de capacitacion recibe actualmente el personal y quien la gestiona?

5. ¢(Actualmente todos los departamentos de la empresa cuentan con manuales

administrativos para operar?

6. (Como recibe el personal actualmente las instrucciones acerca de sus funciones en el
puesto de trabajo?

A)Escrito(__) B) Verbal () ¢) Ambos[__)

Otros, especifique
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7. (Cual es la mision y la vision de la empresa?

8. (Considera que los procesos en su departamento son rapidos y cficientes?

SiG NOD

¢ Porqué?

9. ¢ Los procesos de su departamento estin automatizados o se trabajan en forma
manual?

10. ;Posee algun documento escrito en el cual se detallen las responsabilidades de su equipo

si (] N ()

de trabajo?

11. (En cuales de las funciones que desempefia en su puesto considera que necesita

capacitacion?

12. ;Cémo se manejan los conflictos del personal?

A) A través de reuniones y dialogos D B) El jefe inmediato los resuelve D
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C) No sé D) No hay conflictos

13. ({Cdémo recibe el personal actualmente las instrucciones acerca de sus funciones en el
puesto de trabajo?

Escrito [:] Verbal D Ambos D

Otros, especifique

14. ;Con que frecuencia se realizan reuniones con gerencia general para evaluar el

desempeiio de su departamento?

A) Quincenal [__] B)Mensual (] ©) Bimestral (] D) Trimestral (__)
E) Semestral () F) Anuval ()

G) No se realizan reuniones para evaluar el desempeiio D

15. ;Evaltia el desempeiio de su equipo de trabajo y porque medio lo realiza?

Gracias por su colaboracifn****ustsxssisssnussaes
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Anexo 3

Universidad Panamericana de Guatemala
-ACA- Administracién de Empresas

Prictica Empresarial Dirigida

ENCUESTA DIRIGIDA A COLABORADORES DE LA EMPRESA IMPO
TECHNOLOGY PARA EVALUAR EL CONOCIMIENTO DE FUNCIONES Y
EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN LA ORGANIZACION

Objetivo: Este instrumento tiene como finalidad conocer como los gerentes de la
empresa Aktiva guian a sus colaboradores en sus funciones y si los procesos son
cficicntes.

Instrucciones: Marque con una X las preguntas que se le plantean.

Nombre: I
e — —___________I
Puesto: [ Departamento:
l l
TR R | i —
| |

1. ;Por medio de qué fuente de reclutamiento se enteré de la existencia de una plaza vacante

dentro de la empresa?

Prensa escrita ] Afiches [}
Feriadecmpleo | | Un conocido dentro de la empresa | |

Otro, especifique

152



2. ;Dentro de su proceso de seleccién, que requisitos le solicitaron para optar a la plaza?

Curriculum Vitae [ Pruebas de Seleccién 1
Entrevista de Seleccién [ ] Evaluacién Socioeconémica ||
Examen Médico ] Otro, especifique

3. (Cuéntas entrevistas se realizaron en el proceso?

Una [ ] Dos [ ] Tes L] Cumo[ ]

4. ;Cuando usted fue contratado, quien le impartié una induccién de su puesto?

i

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de Departamento ]
Gerentes del Area [:—_]
Jefe de RRHH vy Jefe de Departamento __

5. ¢Existen manuales administrativos en de su departamento?

si [ ] No [ ]

6. ;Con qué frecuencia se actualizan los manuales administrativos dentro de su

departamento?
Cada Semestre 1 Anualmente =
Cada dos afios l___:] No se realizan E__—_j
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7. {Quién elabora los manuales administrativos de su departamento?

Jefe de Recursos Humanos

il

Jefe de Departamento

1
i

Gerentes del Area
Jefe de RRHH y Jefc de Departamento ET

8. ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones de sus funciones, para enriquecimiento del

puesto?
Cada Semestre [ ] Anualmente Ll__j
Cada dos afios il No recibe —

9. ¢Qué tipo de capacitaciones recibe en la actualidad?

Tecnologia L Temas Administrativos L}
Servicio al cliente L J Especifico de su 4rea i

10. {Dentro de 1a empresa existe un plan de carrera?

Si

] Noo [

-

11. ;Cémo es la comunicacion dentro de la empresa?

A) Por correo D B) Verbal G C) Por medio de cartas 0 memos D

D) Chat Interno D

12. {Conoce la vision y misién de la empresa? Si 1a conoce escribala abajo
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13. ;Con qué frecuencia se realizan reuniones para verificar los resultados de su
departamento?

A)Quincenal ) B)Mensua{__) C) Trimestral(__) D) Anval(__]
No se realizanD

14. ;Con que frecuencia le realizan prucbas de desempefio?
A) Quincenal C] B) Mensual D C) Trimestral D D) AnualD
No se realizan(:]

15. ;Cémo se realizan los procesos en su departamento?

A) Automatizados D B) Manuales D

Gracias por su colaboracién
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