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Resumen

Para el trabajo de investigacion de la Practica Empresarial Dirigida se selecciond el tema,
“Herramientas para fortalecer los procesos administrativos de la empresa Annie Store”, esta
empresa se dedica a la compra y venta de materiales y equipo relacionado con reposteria,
panaderia, material de empaque y productos desechables. Se hace la aclaracion que el
nombre de la empresa es ficticio debido al caracter confidencial de la informacion que se

presento en este estudio.

En el capitulo 1, se presentaron los antecedentes de la empresa; se expuso una breve resefia
historica de la organizacion, la actividad principal a la que se dedica, el marco juridico y
tributario; y también se explicé la situacion actual a través de un analisis FODA, en el que
se resumieron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa y

adicional a ello se examino brevemente la estructura organizacional de la compafiia.

En el capitulo 2, se delimité el marco tedrico que contiene los conceptos y definiciones
sobre los cuales fue sustentada la investigacion. La mayoria de la literatura que se usé es
reciente y congruente al punto de investigacion; va de lo general a lo particular, y sirvi6 de
guia al investigador para respaldar los resultados que se plasmaron sobre el estudio y

realizar un analisis objetivo.

En el capitulo 3, se incluyé el planteamiento del problema y la justificacion de la
investigacion, a fin de plantear la necesidad de encontrar soluciones que ayudaran a
corregir la problematica y que seran de beneficio a la empresa y a los sujetos que la
conforman. Se detall6 la pregunta de investigacion y se establecieron el objetivo general y
los objetivos especificos del estudio. En este apartado también se especificaron los alcances

y limites de la investigacion.

Posteriormente, se establecid la metodologia que se aplico al estudio definiendo el tipo de
investigacion, los sujetos o personas que fueron analizados, los instrumentos de recoleccion

de datos; en este caso, una guia de entrevista y un cuestionario; y por ultimo, se resalto la



importancia del aporte propositivo que busca beneficiar a la empresa y sentar las bases para

futuras investigaciones dentro de la organizacion.

El capitulo 4, presento los resultados del trabajo de campo, se muestran graficas que
permitieron entender las preguntas del cuestionario realizado al personal operativo; ademas
se compararon los resultados con la informacion proporcionada por la entrevista que se

realizo a los jefes de tienda y gerente general de la empresa.

En el capitulo 5, se contrastaron los conceptos relevantes del marco tedrico con los
resultados obtenidos de la investigacion realizada. Esta comparacion de la teoria y los
resultados del trabajo de campo, permitieron esclarecer los puntos criticos de la empresa,
evidenciando los problemas que son susceptibles de solucién bajo un punto de vista

objetivo.

En este apartado se plasmaron las conclusiones derivadas del diagnostico administrativo y
que se basaron en el objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion. El fin
principal fue especificar los problemas detectados en la empresa, que afectan el buen

desempefio de la misma, y que por lo tanto, es necesario resolverlos.

Este capitulo también incluye el aporte propositivo, donde se busc6 solucionar los
problemas de la empresa objeto de estudio. Dada la cantidad de problemas encontrados a
través del diagndstico administrativo, se construyé un plan de accién que concentra los
problemas y posibles soluciones en orden cronolégico de acuerdo al proceso administrativo

y que permita llevar paso a paso, soluciones viables para la empresa.



Introduccion

Para adaptarse al ambiente cambiante y complejo de la actualidad, las empresas deben ser
altamente flexibles, reaccionar de forma rapida y mantenerse en constante cambio, mas

cuando el cambio es originado dentro de la organizacion.

Annie Store, ha presentado un crecimiento considerable en los ultimos afios, pasando de ser
una pequefia tienda de cuatro empleados, a ser en la actualidad una pequefia cadena de
tiendas de veinte colaboradores y con planes de seguir expandiéndose. Este crecimiento
origino diferentes inconvenientes a nivel interno, y a la vez, ha obligado a la empresa a
sufrir las consecuencias de mantener una organizacion rigida y reacia a los cambios. Razon
por la cual, la empresa Annie Store se ve en la necesidad de adaptarse y actualizar su
organizacion a fin de ser funcional, esto le permitira alcanzar el éxito de sus operaciones y

como consecuencia una mayor rentabilidad.

El presente estudio abord6 temas relacionados con las funciones del proceso administrativo,
es decir la planeacién, organizacion, direccion y control. La herramienta principal de
analisis, es el diagndstico administrativo, este se utilizé para detectar los problemas que
ocasionan la mala gestion de la empresa, y ayudd a proporcionar posibles soluciones a los

mismos.

A lo largo del estudio se analizaron elementos de la planeacion como la mision, vision y los
objetivos de la empresa. Elementos de la organizacion como funciones, jerarquias y
puestos; estructura organizacional, entre otros. Elementos de direccion como la importancia
de mantener una buena comunicacion; y se estudiaron los diferentes controles aplicados

dentro de la empresa.
Luego de detectados los problemas, sus causas y efectos, se presentd una propuesta de

solucion a través de un plan de accién, cuyo fin, es ayudar a la empresa a resolver los

problemas e incrementar su rentabilidad, haciéndola mas competitiva dentro del mercado.



Capitulo 1

1.1Antecedentes

Annie Store nace en la mente de una estudiante de reposteria que mientras cursaba los
estudios observd la profunda necesidad que existia de encontrar en un Unico lugar todos los
ingredientes y articulos que solicitaban sus maestros para preparar los pasteles. Al término
de sus estudios resuelve llevar a cabo la idea de ayudar a sus comparfieros y es asi como
decide fundar la empresa. La empresa inicia sus operaciones por primera vez el 17 de

noviembre de 2007 inscrita como pequefio contribuyente.

La empresa es nombrada de esta forma en honor a una de las hijas de la fundadora. Annie
Store abrié su primera tienda en un pequefio local en la zona 1 de Ciudad de Guatemala
contando Unicamente con cuatro empleados que incluian la fundadora, su hija, una

compafiera de estudio y otra persona.

Actualmente se encuentra ubicada en la 72. Calle 9-08 de la zona 1 de Ciudad de Guatemala
y segun patente de comercio, la empresa fue inscrita en el Registro Mercantil el 28 de enero
del afio 2009 ya como contribuyente normal. Desde entonces a la fecha se ha dado a

conocer de boca en boca utilizando Unicamente la referencia de sus clientes.

Durante los Gltimos tres afios la empresa experimentd un crecimiento considerable que le
ha permitido la apertura de una sucursal en zona 9 de Ciudad de Guatemala, otra sucursal
en Carretera a El Salvador y cuenta con planes de expandirse con mas sucursales tanto en el

area metropolitana como departamental.

La empresa es auto sostenible y cumple puntualmente con las obligaciones del pago de
impuestos, pago de salarios, créditos adquiridos con los proveedores y deudas con los
acreedores. Actualmente cuenta con veinte empleados distribuidos en las tiendas y

afiliados al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-.

La empresa puede clasificarse como una empresa distribuidora, porque adquiere a

fabricantes y mayoristas médicas cantidades de producto que vende a los clientes finales.



Los clientes de la empresa son en su mayoria: estudiantes de reposteria o cocina, amas de

casa, chefs, panaderos, organizaciones no lucrativas, restaurantes y hoteles, entre otros.

1.1.1 Actividad principal

Annie Store es una empresa de tipo individual dedicada a la compra y venta de materiales y
equipo para reposteria y panaderia, incluyendo material de empaque, productos desechables
y todo lo relacionado con la reposteria.

Dentro de los productos que distribuye se encuentran: harinas, premezclas para pasteleria,
chocolate, cremas para batir, moldes y utensilios para reposteria, empaques, productos
desechables, entre otros.

1.1.2 Marco juridico y tributario

La empresa se encuentra inscrita en el Registro Mercantil de la Republica bajo el nimero
de registro quinientos ocho mil novecientos veintiocho (508928), folio novecientos
cuarenta y cuatro (944), libro cuatrocientos setenta (470) de empresas mercantiles.

Como ya se menciond es una empresa de tipo individual y la representante es la fundadora

de la empresa.

1.1.3 Estructura organizacional

No se cuenta con una estructura organizacional formal. Basicamente la empresa esta
conformada por la tienda principal de zona 1 que se encarga de distribuir a dos tiendas

adicionales ubicadas en zona 9 y Carretera al Salvador respectivamente.

Dentro de los problemas que presenta actualmente la empresa se encuentran:
desorganizacion generalizada, duplicidad de funciones, dualidad de mando, limites

jerarquicos no establecidos, problemas de comunicacién, entre otros.

Actualmente la empresa no cuenta con organigrama general y como ya se menciond esta
conformada por veinte personas, por lo que se hara uno improvisado, usando como fuente

de informacion los datos proporcionados por la fundadora.



llustracién No. 1

Gréfica 1: Organigrama general de la empresa Annie Store
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General
Contador - ___Tramitador
Externo Aduanal

Jefes de
Tienda
| | | | | | | | I | | | |
Asistente de Cajeros SerY|C|o al Bodegueros Pesadores Capacitador | Webmaster
Compras Cliente

Fuente: Elaboracion propia, (2014)

e Analisis FODA

El anélisis FODA es una metodologia de estudio que busca examinar el ambiente interno y
externo de la empresa a fin de conocer mas a fondo su situacion actual. A continuacion se

presenta el analisis FODA de la empresa.



lustracion No. 2

Esquema 1: Analisis FODA de la empresa Annie Store

Positivas

Negativas

Factores
Externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Expansion y crecimiento de la empresa a
nivel metropolitano y departamental

Aumento de la competencia

Demanda de los productos

Entorno de mercado hostil, clientes
exigentes

Contrabando y productos de baja calidad

Factores
Internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Estabilidad y rentabilidad de la empresa

No existe una estructura organizacional
administrativa formal.

Precios y presentaciones accesibles para los
clientes

Desconocimiento de las funciones de cada
puesto, incluida la gerente

Reconocida en su nicho de mercado

La descripcion del puesto y las atribuciones
se realizan verbalmente

Cuenta con personal experimentado en el
uso de los productos

Existe duplicidad de funciones y dualidad
de mando

Variedad de productos a elegir y capacidad
para satisfacer la demanda

Falta de comunicacion y mala coordinacion
de las funciones administrativas dentro de
la empresa

Buena calidad de los productos

No existen objetivos claros de trabajo para
la empresa, ni mision y vision de la misma.

Cuenta con tres tiendas y piensan continuar
expandiéndose

Capacitaciones dirigidas a los clientes
sobre el uso de los productos

Variedad e innovacion en productos de
reposteria

Fuente: Elaboracion Propia (2014).




Fortalezas

Estabilidad y rentabilidad: La empresa ha demostrado ser un negocio estable y
sumamente rentable, prueba de ello es la auto sostenibilidad y expansion que ha
tenido los ultimos afios hacia otras zonas de la Ciudad.

Precios y presentaciones accesibles para los clientes: A diferencia de los
productores, la empresa ofrece presentaciones y precios ajustables a las necesidades
particulares de los clientes.

Reconocida en su nicho de mercado: En los ultimos afios la empresa ha construido
un nombre en su nicho de mercado, especialmente con los estudiantes de cocina y
reposteria.

Personal experimentado: A pesar de que la mayoria del personal no es
acadéemicamente preparado, si cuenta con mucha experiencia en el uso de los
productos que se distribuyen.

Calidad de los productos: Adicional a la experiencia y asesoria del personal con el
cliente, los productos que se venden son de buena calidad.

Sucursales: La empresa cuenta con una tienda principal y dos sucursales mas
ubicadas dentro de la ciudad y planes para continuar expandiéndose; esto le permite
tener una mejor cobertura de sus clientes.

Capacitaciones: Mensualmente la empresa en colaboracion con los proveedores
ofrece capacitaciones a costos accesibles a todos los clientes, haciendo énfasis en el
uso correcto de antiguos y nuevos productos.

Variedad e innovacion de productos: Dentro del campo de la reposteria
constantemente salen al mercado nuevos productos, moldes, técnicas innovadoras,

que brindan la oportunidad de ofrecer nuevas alternativas a los clientes.

Oportunidades

Expansion y crecimiento: La empresa tiene oportunidad de continuar creciendo y

expandirse a otras zonas de la ciudad y también a los departamentos; todo esto



gracias a que existen pocas empresas compitiendo en ese nicho de mercado y
generalmente ubicadas en la Capital.

e Demanda de los productos: El auge de las carreras enfocadas en administracion
culinaria, gastronomia y técnicos en reposteria profesional hacen que exista

demanda de los productos distribuidos por la empresa.
Debilidades

e No existe una estructura organizacional formal: La empresa no cuenta con una
estructura organizacional formal. ElI organigrama mostrado con anterioridad esta
basado en las opiniones de la fundadora.

e Desconocimiento de las funciones de cada puesto: El personal desconoce las
funciones que corresponden a cada uno, ya que constantemente se le ordena realizar
funciones adicionales para las que fueron contratados.

e La descripcion del puesto y las atribuciones se realizan verbalmente: No existen
perfiles de puestos dentro de la empresa y constantemente se adicionan atribuciones
conforme lo requiere la empresa.

e Duplicidad de funciones y dualidad de mando: La gerente general resta autoridad y
responsabilidad a los jefes de tienda dando 6rdenes directas al personal; y debido a
la carga de trabajo que se adjudica olvida actividades administrativas importantes
relacionadas con la empresa. También existe duplicidad de funciones, ya que varios
empleados muchas veces reciben drdenes tanto de la gerente como del jefe de tienda
lo que ha llegado a repercutir en 6rdenes de compras duplicadas o pagos dobles a
proveedores.

e Comunicacion deficiente: La mala comunicacion y la falta de coordinacion de las
funciones administrativas dentro de la empresa provocan problemas internos con los
empleados de cada tienda y también entre tiendas.

o No existen objetivos: La empresa no cuenta con objetivos claros a corto o a largo

plazo.



Amenazas

e Competencia: Un aumento de la competencia o mejoras en el servicio de la misma
podrian menguar la empresa debido a las debilidades que se mencionaron
anteriormente.

e Entorno de mercado hostil: Los clientes que conforman el mercado objetivo son
personas que cada vez conocen mas sobre nuevas tendencias en los productos y son
sumamente exigentes tanto en productos como en servicio.

e Contrabando y productos de baja calidad: Cada vez son més los productos que
ingresan de contrabando y a pesar de ser de menor calidad el precio resulta

sumamente atractivo, lo que puede repercutir en disminucién de las ventas.

1.1.4 Mision y vision

Desde su fundacion la empresa no cuenta con una mision y vision bien definidas, por lo que
la fundadora empiricamente tiene sus propias ideas de lo que pretende alcanzar y que hasta
el momento han encaminado a la empresa al punto en que se encuentra actualmente. Sin
embargo, durante el Gltimo afio y debido a la creacién de la pagina de internet de la

empresa, se publicaron en el sitio las siguientes definiciones de mision y vision.

1.14.1 Mision

“Ofrecer la mejor experiencia de preparar, empacar y disfrutar pasteles a un precio justo y
rentable para nuestros socios comerciales y el desarrollo de nuestros colaboradores”.

1.14.2 Vision

“Ser la cadena de tiendas mas completa de productos de reposteria y empaques”.

No existen objetivos de trabajo por el momento salvo los abarcados por la mision y la
vision. Los valores que se manejan van dirigidos al personal, a los clientes y a la misma

empresa.



e Nuestro personal: Creemos, confiamos y apoyamos el desarrollo de nuestro
personal. Valoramos la colaboracion el respeto y el apoyo mutuo.

e Calidad y mejora continua: Pasién por la calidad en todo lo que hacemos,
especialmente en proveer servicio de excelencia a nuestros clientes.

e Honestidad e integridad: Actuamos correctamente; mostramos respeto ante los

bienes ajenos; manifestamos con claridad lo que pensamos y creemos.

1.1.5 Sistema contable o financiero

El servicio del sistema contable es externo, es decir se subcontrata a una persona
independiente que se encarga de llevar toda la contabilidad de la empresa y de realizar tanto
los libros contables como los pagos de impuestos correspondientes. En base a la
informacion proporcionada por el encargado de contabilidad se toman las decisiones

financieras de la empresa.



Capitulo 2
2.1 Marco teérico

2.1.1 Empresa

Se empezara por definir el concepto de empresa, esto debido a que la unidad de analisis en
la presente investigacion es una empresa comercializadora dedicada a la compra y venta de

materiales y equipo para la reposteria.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola, en una de sus definiciones menciona que es
una “unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles, o de
prestacion de servicios con fines lucrativos”. (Real Academia Espafiola, 2014, p.
http://lema.rae.es/drae/?val=empresa). Esta definicion es ampliada un poco méas por Harold
Koontz quien dice “El término empresa se refiere a un negocio, una dependencia
gubernamental, un hospital, una universidad o cualquier otro tipo de organizacion...

lucrativa como no lucrativa” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 5).

“Las organizacioneS SOn grupos de personas que colaboran y coordinan sus actividades para

alcanzar una amplia variedad de metas, es decir, los resultados establecidos con antelacion”

(Jones, G.R. & George, J.M., 2010, p. 5)
2.1.1.1 Empresa comercial

La definicion de empresa se circunscribe méas de acuerdo a la actividad o sector econémico
de la misma, al tratarse de una empresa dedicada a la compra y venta de materiales y
equipo de reposteria, ésta se convierte en una empresa comercial. EI Cédigo de Comercio
de Guatemala habla de los comerciantes sociales y explica que “las sociedades organizadas
bajo forma mercantil tienen calidad de comerciantes, cualquiera que sea su objeto”.
(Articulo 3). Las empresas comerciales por lo tanto, son intermediarias entre productor y

consumidor: su fin principal es la compra y venta de productos terminados.
2.1.1.2 Empresa individual

El Codigo de Comercio de Guatemala explica que “son comerciantes quienes ejercen en

nombre propio y con fines de lucro” (Articulo 2), actividades relacionadas con la industria
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de produccion, transformacion e intermediacion de bienes y prestacion de servicios. En esta
forma bésica de empresa, el empresario es el Unico propietario del negocio y quien lleva la

direccion de la compafiia.
2.1.2 Administracion

Antes de comenzar de lleno con el tema, es importante comentar algunos conceptos y
definiciones relacionadas con el contexto de la investigacion, se partird de lo general a lo
particular para utilizar la teoria que realmente se relaciona con la investigacion y se iniciard
por el concepto més amplio, administracion. Koontz, (2012) define el concepto como:
“Administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que

individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz” (p. 4).

Los siguientes autores lo definen de la siguiente manera: “La administracion es la
planeacion, organizacion, direccién y control de los recursos humanos y de otra clase, para
alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de la organizacion” (Jones, G.R. & George,

J.M., 2010, p. 5)

“La administracion involucra la coordinacidon y supervision de las actividades de otros, de
tal forma que éstas se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz”. (Robbins, S.P. & Coulter,

M., 2010, p. 6)
2.1.3 Diagndstico administrativo

Existen varias definiciones sobre este concepto, pero basicamente el diagnostico
administrativo, es un estudio ordenado, completo y periddico cuyo propésito fundamental
es conocer la organizacion y el funcionamiento de la empresa o una seccién de esta. Su fin
principal es detectar las causas y efectos de los problemas administrativos de la empresa, y

proponer alternativas de solucion que ayuden a la eliminacion de los mismos.
2.1.4 Proceso administrativo

Henry Fayol ide6 a finales del siglo XIX el proceso de administracion compuesto y

ordenado por un conjunto de funciones continuas e interrelacionadas que conforman un
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proceso integral y lo ordend de la siguiente forma: planeacién, organizacion, direccion,

integracion y control.

Sobre éstas funciones estd fundamentado el conocimiento administrativo y por lo tanto la
administracion propiamente dicha como arte y como ciencia. Indistintamente del tipo de
empresa y rama comercial, el proceso administrativo se aplica desde la empresa en su

totalidad y en cada uno de sus departamentos o areas de trabajo.

De lo anterior se deduce entonces, que es imposible hablar de organizacion sin antes
conocer sobre planificacion, ya que ambos términos van relacionados y conforman la parte
mecénica o estructural del proceso administrativo. Esta es basica dentro de las funciones
administrativas, porque obviamente no se puede echar a andar ningin proyecto
organizacional, sin antes haber planeado correcta y detalladamente como debe llevarse a
cabo. Para efectos de la investigacion se abarcaran las etapas de planeacion, organizacion,

direccion y control.
2.1.4.1 Planeacion

“La base de todas las funciones gerenciales que consiste en seleccionar misiones y
objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar decisiones,
es decir, elegir una accion entre varias alternativas, de manera que los planes proporcionen
un enfoque racional para alcanzar los objetivos preseleccionados” (Koontz, H., Weihrich,

H. & Cannice M., 2012, p. 108).

“La planeacion implica definir los objetivos de la organizacion, establecer estrategias para
lograr dichos objetivos y desarrollar planes para integrar y coordinar actividades de trabajo.
Tiene que ver tanto con los fines (qué) como con los medios (cémo)” (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 144)

“Planear es un proceso que usan los administradores para identificar y seleccionar las metas
y los cursos de accién apropiados. Los tres pasos del proceso de planeacion son: 1) decidir
qué metas perseguird la organizacion, 2) decidir qué cursos de accion se emprenderan para
alcanzar esas metas, y 3) decidir como distribuir los recursos de la organizaciéon para

conseguir esas metas” (Jones, G.R. & George, J.M., 2010, p. 8)
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De acuerdo a las definiciones anteriores sobre el termino de planeacion se entendera
entonces como la fase en la cual se determinan los objetivos de la organizacion como de los
departamentos que la componen y las acciones necesarias para alcanzarlos, cabe destacar
que no pueden utilizarse sin antes haber realizado una investigacion pormenorizada para
que la toma de decisiones sea la correcta al momento de pretender alcanzar los objetivos de

la organizacion.
2.1.4.1.1 Elementos de la planeacion

Koontz también los define como tipos de planes y dentro de estos, encontramos: misiones 0
propdsitos, objetivos o metas, estrategias, politicas, procedimientos, reglas, programas y

presupuestos. Para fines de la investigacion se detallan los siguientes:
a. Mision o proposito

“La misioén o el proposito identifican la funcidon o las tareas basicas de una empresa o
dependencia, o de cualquiera de sus partes. Todo tipo de operacion organizada tiene- o
deberia tener, si es coherente- una mision o propoésito” (Koontz, H., Weihrich, H. &
Cannice M., 2012, p. 109).

“La mision es lo que hace la empresa para satisfacer una necesidad de los usuarios y

clientes” (Herndndez y Rodriguez, S., 2011, p. 279)

“Una mision es una declaracion amplia que proporciona una idea general de lo que los
miembros de una organizacion piensan que es importante. Los gerentes deben revisar la
mision antes de escribir objetivos, ya que los objetivos deben reflejar esa mision”.
(Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 150)

“Mision  significa, literalmente, “deber”, “obligacion”, “trabajo que se
desempefiard”. La misién de la organizacion es la declaracion de su propdsito y
alcance, en términos de productos y mercados, y responde a la pregunta: “;Cual es
el negocio de la organizacion?” Se refiere a su papel en la sociedad donde actia y
explica su razon de ser o de existir. La mision de la organizacion se debe definir en

términos de la satisfaccion de alguna necesidad del entorno externo y no en
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términos de la oferta de un producto o servicio... La mision organizacional debe
considerar los aspectos siguientes:

La razon de ser de la organizacion.

El papel de la organizacion en la sociedad.

La naturaleza del negocio de la organizacion.

El valor que la organizacion crea para sus grupos de interés.

Los tipos de actividades en los que la organizacion debe concentrar sus esfuerzos en
el futuro”. (Chiavenato, 1., & Sapiro, A., 2011, p. 73)

“Para determinar cudles son los elementos basicos que constituyen la mision de la empresa

debe considerarse:

e A qué se dedica la empresa. Se debe aclarar cuél es la actividad clave o fundamental
que desarrolla.

e Productos o servicios que genera.

e Mercado que satisface.

e Compromiso social.

e Compromiso econdémico.” (Guizar Montufar, R., 2013, p. 281).

Como puede apreciarse la misién enmarca el propdsito principal o razén de existir de la

empresa y los resultados que pretende alcanzar resaltando su filosofia y valores.
b. Visién

Segun Koontz, la vision responde a la pregunta “;qué queremos llegar a ser” (Koontz, H.,
Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 133). A partir de esto determina la direccion de la
empresa por lo que se hace sumamente importante que cualquier organizacién disponga de

vision.

“La vision es mental, es la manera de pensar de todos los miembros de la empresa, sobre
todo de la alta direccion. Asimismo, estd conformada por las ideas rectoras de lo que hay
que alcanzar en el mercado o ambiente donde se desenvuelve la institucion para concretar

la mision” (Hernandez y Rodriguez, S., 2011, p. 279)
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“Vision significa literalmente “una imagen”. La vision de los negocios, la vision
organizacional o incluso la vision del futuro se entiende como el suefio que la organizacion
acaricia. Es la imagen de cémo se verd en el futuro. Es la explicacién de por qué todos se
levantan, todos los dias, y dedican la mayor parte de su existencia al éxito de la
organizacion en la que trabajan, invierten o donde hacen negocios”. (Chiavenato, 1., &

Sapiro, A., 2011, p. 73)
Asi pues, la vision es un vistazo a futuro de lo que se pretende lograr al pasar de los afios.
c. Objetivos 0 metas

Los objetivos son los puntos principales hacia donde se dirigen las actividades de la

empresa.

“Los objetivos 0 metas (ambos usados indistintamente segiin Koontz) son los fines hacia
los cuales se dirige la actividad; no sélo representan el punto final de la planeacion, sino el
fin al que se dirige la organizacion...” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p.
110).

“Los objetivos (metas) son los resultados o propositos deseados. Estos guian las decisiones
de la administracion y forman los criterios contra los cuales se miden los resultados. Es por

esto que con frecuencia se les conoce como las bases de la planeacion” (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 146)
2.1.4.1.2 Principios de la planeacion

Los principios de la planeacién son importantes al elaborar planes detallados, estos son:

principio de la flexibilidad, de la unidad y de la precision.
a. De la flexibilidad

“Una ventaja basica de planear la organizacion es evitar la inflexibilidad organizacional;
muchas empresas, en especial las que llevan operando muchos afios, se vuelven demasiado
rigidas para pasar la primera prueba de una reestructura organizacional efectiva: la

capacidad de adaptarse a un ambiente cambiante y hacer frente a nuevas contingencias.
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Esta resistencia al cambio puede ocasionar una pérdida considerable de eficiencia en las
organizaciones” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 255).

Como se aprecia, este principio es indispensable, ya que elaborar un plan rigido impide

afrontar situaciones inesperadas y ajustarse a las nuevas condiciones que éstas representen.
b. De la unidad

El segundo principio a tomar en cuenta, es la unidad de los planes, significa que cada plan
especifico de la compafiia, debe formar parte del plan general de la misma, estar

relacionado con los demas y dirigirse al logro de los objetivos generales de la empresa.
c. De la precision

La precision, es el tercer principio; plantea la necesidad de apoyarse en datos reales y
razonamientos precisos, nunca en cuestiones subjetivas y especulaciones o0
cuantificaciones dudosas; basarse en datos objetivos permitira que la planificacion sea

confiable y facilitara la ejecucion de los planes.

Ahora que se tiene un panorama menos difuso de la planeacion y se conoce que establece
un sistema racional para la toma de decisiones basadas en los elementos y principios
esenciales que la integran, se puede avanzar hacia el siguiente elemento del proceso

administrativo, la organizacion.

2.1.4.2 Organizacion

Representa el segundo eslabdn del proceso administrativo y el dltimo de la etapa mecénica
del mismo. “El término organizacion supone una estructura intencional y formal de

funciones o puestos” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 200).

La organizacion como parte del proceso administrativo “es la etapa en la que se define la
estructura organizacional, la forma de delegar facultades, el enfoque para manejar los

recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional” (Franklin Fincowsky, 2014, p. 4).
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“Organizar es un proceso con el que los gerentes establecen una estructura de relaciones
laborales, de modo que los miembros de la organizacion interactien y cooperen para
alcanzar las metas que ésta tenga. Organizar consiste en agrupar a las personas en
departamentos, de acuerdo con las actividades laborales que desempefian. Al organizar, los
gerentes también trazan las lineas de mando y responsabilidad entre individuos y grupos, y
deciden cuél es la mejor manera de coordinar los recursos de la organizacion,

principalmente los recursos humanos”. (Jones, G.R. & George, J.M., 2010, p. 11)

“Fayol coloco la organizacion en segundo lugar, porque primero pens6é en planear y
establecer lo que se desea hacer con todos los recursos que la empresa tiene, qué metas va a
perseguir, cuando iniciard el negocio su operacién, como va a efectuarla y dénde, entre
muchas otras preguntas que se hacen cuando se establecen planes, y posteriormente habld

de la organizacion” (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 117)

En resumen, la organizacion consiste en establecer la estructura fundamental y necesaria
para ordenar racionalmente los recursos humanos, mediante el establecimiento de

jerarquias y agrupacion de actividades, con el fin de facilitar las funciones de la empresa.

2.1.4.2.1 Elementos de la organizacién
La organizacién posee tres elementos: funciones, jerarquias y puestos.
a. Funciones

“Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de la organizacion”

(Franklin Fincowsky, 2014, p. 291).

“Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades administrativas que
forman parte de la estructura organica, necesarias para cumplir con las atribuciones

encomendadas a la organizacion” (Franklin Fincowsky, 2014, p. 199).

En otras palabras, las funciones son el conjunto de tareas y actividades organizadas y
relacionadas entre si que se asignan a las unidades administrativas y al personal para

contribuir al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
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b. Jerarquias

“Jerarquizar es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) a través de los distintos
niveles organizacionales y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un solo

superior inmediato. (Franklin Fincowsky, 2014, p. 291).

Este elemento se refiere al establecimiento de los puestos en forma ordenada de acuerdo a
los niveles de la organizacion de manera que la autoridad fluya en linea clara e
ininterrumpida, desde el més alto ejecutivo hasta el nivel méas bajo. De esta forma se
lograra distribuir a los empleados de acuerdo al orden, rango o grado de importancia dentro

de la empresa.
c. Puestos

“Las organizaciones y sus estructuras estan integradas por puestos, los cuales se disefian de

acuerdo con las necesidades de la empresa” (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 121).

“Es importante definir el puesto en términos de organizacion como “una pequefia unidad
que integra a la estructura organizacional, cuya dindmica opera mediante sus
responsabilidades, asi como sus alcances, su dimension y su toma de decisiones que
emergen de sus actividades, que, coordinadas con las otras responsabilidades de los otros
puestos que integran dicha estructura organizacional, constituyen el sistema total que es la

organizacion de una empresa”. (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 129)

En sintesis, los puestos son posiciones de trabajo ocupadas por personas que ejecutan las

tareas propias del cargo.

2.1.4.2.2 Principios de organizacion

Partiendo de una vision clasica, la organizacion integra ciertos principios sobre los cuales
opera que son de vital importancia: principio de la especializacion del trabajo, de la unidad
de mando, del equilibrio de autoridad y responsabilidad y del equilibrio de la direccién y

control.
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a. Principio de la especializacion

También conocido como principio de la division del trabajo, “este principio, de fines del
siglo X1X, aln es bésico para la organizacion, pero ahora con un nuevo esquema de dividir
el trabajo entre los puestos que integran la organizacion... El nuevo enfoque de este
principio de disefio de la organizacion y que no desaparecera en mucho tiempo es que para
llevar a acabo de la mejor manera el trabajo debera especializarse, para asi hacerlo méas
productivo y de calidad” (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 155).

“La especializacion del trabajo “consiste en dividir las actividades laborales en tareas
separadas. Cada empleado se especializa en hacer una parte de una actividad en lugar de

hacerla toda, para aumentar los resultados”. (Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 185).

En resumen, indica que la division estratégica del trabajo y la delimitacion de las
actividades adjudicadas a cada empleado, permiten obtener mayor eficiencia, exactitud y
habilidad de los mismos. La aplicacion precisa de la especializacion del trabajo contribuye
a la reduccion de tiempo y mejora de la calidad.

b. Principio de la unidad de mando

“El principio de la unidad de mando (uno de los 14 principios de administracion de Fayol)
establece que una persona debe reportarle sélo a un gerente. Sin las unidad de mando, las

peticiones contradictorias de varios jefes pueden crear problemas”. (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 187).

La duplicidad de mando es un factor muy comun dentro de las organizaciones y genera
graves conflictos de autoridad, el principio de la unidad de mando busca evitar este tipo de
conflictos y obliga a que cada unidad administrativa no tenga mas que un solo superior que

sera el encargado de dar las ordenes.
c. Principio de la autoridad y responsabilidad

Indica que el grado de responsabilidad debe establecerse acorde al grado de autoridad para

cada nivel jerarquico.
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“La autoridad se refiere a los derechos inherentes a una posicion gerencial para decirle a la
gente qué hacer y esperar que lo haga. Los gerentes de la linea de mando tienen la
autoridad de hacer su trabajo de coordinar y supervisar el trabajo de los demés. Cuando los
gerentes asignan trabajo a los empleados, dichos empleados asumen una obligacion para
realizar cualquier tarea asignada. Esta obligacion o expectativa de desempefio se conoce
como responsabilidad”. (Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 187)

Partiendo de lo anterior, debe tenerse presente que la responsabilidad va estrechamente
relacionada con la autoridad, cierto grado de autoridad requiere el mismo grado de
responsabilidad para cumplir las érdenes encomendadas y hacerse responsable ante la
autoridad correspondiente. Nunca se debe confundir poder con autoridad, el poder es un
concepto mas extenso que la autoridad, ya que el poder es la capacidad de ciertos

individuos o grupos de influir en las creencias y formas de actuar de otras personas.
d. Principio del equilibrio de la direccion y control

El principio del equilibrio de la direccion y control explica que a cada grado de delegacion
debe corresponder el establecimiento de los controles adecuados para garantizar la unidad

de mando.
e. Principio de la definicion de puestos

Este principio establece que en toda organizacion debe existir una definicion concreta de la
naturaleza, atribuciones y especificaciones que le corresponde a cada unidad
administrativa. Mientras mas clara sea la definicion de un puesto en una unidad
administrativa, mas podran contribuir los empleados al logro de los objetivos de la

empresa.

2.1.4.2.3 Tipos de organizacion (clasificacion de la organizacion)

Existen dos tipos de organizacion y ambos se encuentran en mayor o menor medida dentro

de las empresas; la organizacion formal y la informal.
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a. Formal

Koontz define la organizacion formal como “la estructura intencional de funciones en una

empresa formalmente organizada” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 201).

“Es la que se integra previo analisis y disefo, originada por la vision, la mision y la
filosofia estratégica, todo lo cual conllevara las metas a cumplir para tener buenos

resultados y se pueda trascender”. (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 127)

“También la organizacion formal esta constituida por elementos que dan fuerza a su

formalidad, como los siguientes: la autoridad, responsabilidad, poder y puestos”. (Naumov
Garcia, S.L., 2011, p. 128-129)

b. Informal

“La organizacion informal es una red de relaciones interpersonales que surgen cuando los
individuos se asocian entre si” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 202).
Como ejemplo pueden citarse los trabajadores del cuarto nivel del edificio de la empresa, el
equipo de futbol de la empresa, etc. Cuando el disefio de la organizacion no es formal surge
inmediatamente la organizacion informal para llenar los vacios, construyendo politicas y
normas no escritas, organigramas paralelos, modificacion o ignorancia de los

procedimientos, entre otros problemas.

2.1.4.3 Diseflo organizacional

El disefio organizacional es un proceso en el cual se elige una estructura organizacional que
facilite la comunicacién entre los empleados y areas, para llevar a cabo la tarea global del

departamento y alcanzar los objetivos de la empresa.

El disefio organizacional se refiere a organizar el trabajo y crear mecanismos de
coordinacion que faciliten la implementacion de la estrategia, las tareas de la empresa y la
interaccién de las personas con la organizacion, con el fin de lograr productividad y

competitividad.
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2.1.4.3.1 Estructura organizacional

Una estructura organizacional es “una division ordenada y sistematica de sus unidades de
trabajo con base en el objeto de su creacion que se traduce concretamente en estrategias”.

(Franklin Fincowsky, 2014, p. 99).

Una estructura organizacional “es el sistema formal de relaciones de actividades y
rendicion de cuentas que coordina y motiva a los miembros para que colaboren en la
consecucion de las metas organizacionales. Esta estructura determina la mejor manera de
aprovechar los recursos de la organizacion para crear bienes y servicios”. (Jones, G.R. &

George, J.M., 2010, p. 11)

“La estructura organizacional es la distribucion formal de los puestos de una
organizacion. Esta estructura, la cual puede mostrarse visualmente en un
organigrama, también tiene muchos propdsitos. Cuando los gerentes crean o
cambian la estructura, se involucran en el disefio organizacional, un proceso que
implica decisiones con respecto a seis elementos clave: especializacién del trabajo,
departamentalizacion, cadena de mando, tramo de control, centralizacién y
descentralizacion”. (Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 185)

La estructura organizacional debe reflejar los objetivos y planes ya que de ellos se derivan
las actividades, también debe reflejar la autoridad, el ambiente y la relacion del personal

con la empresa.

Una estructura organizacional debe tener ciertas caracteristicas: Debe ser compleja y
revelar los niveles jerarquicos, unidades administrativas, y las actividades y puestos que la
componen. También debe ser formal al momento de trasladar la informacion a través de
canales escritos. Por ultimo, debe revelar el grado de centralizacién o descentralizacion al
momento de tomar las decisiones y lograr un equilibrio en el grado en que se delega y

controla.

“La administracion centralizada delega poco y conserva el maximo control en los niveles
de decision; la administracion descentralizada delega en mayor grado la facultad de decidir,

y en los niveles superiores conserva solo los controles necesarios” (Franklin Fincowsky,

21



2014, p. 297). El tamafio de la compafiia es importante, ya que en empresas pequefias es

conveniente una administracion centralizada contrario a las empresas grandes.

2.1.4.3.2 Tipo de estructura organizacional

Una estructura organizacional puede ser de tipo funcional, por producto/mercado o

matricial.
a. Organizacion Funcional

Aqui las actividades estan agrupadas por funciones comunes o varias relacionadas entre si,
consolidando el conocimiento y las habilidades del personal en actividades especificas, con
la finalidad de aprovechar estas destrezas y experiencia facilitando la supervision por parte

de los gerentes, ya que los hace expertos en una gama de habilidades.
b. Organizacién por producto/mercado

También llamada de divisiones, esta estructura organizacional agrupa en una unidad de
trabajo a todos los que forman parte de la produccién y comercializacién o bien a todos los
que pertenecen a cierta zona geogréafica o que trabajan con cierto grupo de clientes.

c. Organizacion matricial

“La esencia de la organizacion matricial casi siempre es la combinacion de modelos de
departamentalizacion funcionales y de proyecto o producto en la misma estructura
organizacional” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 223). También se le
llama de mando multiple y surge de la necesidad de utilizar un enfoque mixto, tanto de la
organizacion por producto como funcional, es decir, que combina la estructura divisional
por productos y la funcional (horizontal y vertical) ajustandolas al mismo tiempo y donde
los empleados poseen ambas cadenas de mando. Se distingue de los otros tipos de
estructuras ya que se abandona el principio de la unidad de mando a favor del sistema de

mando multiple o de dos jefes.
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2.1.4.3.3 Dimension de la estructura organizacional o niveles de

administracion

“Las empresas establecen niveles de autoridad y responsabilidad denominadas jerarquias,
conocidas también como niveles gerenciales. Entre ellas destacan alta direccién, mandos

medios y supervision de operativos” (Hernandez y Rodriguez, S., 2011, p. 13)

Es importante conocer los diferentes niveles administrativos de la empresa, esto servira de
guia al momento de precisar las funciones genéricas de cada nivel de la estructura
organizacional y la interaccién entre ellas, quién reporta a quién, la autoridad para tomar
decisiones, etc. Estas pueden ser de dos tipos: verticales y horizontales. Las caracteristicas
de una estructura vertical son parecidas a las de una estructura horizontal, tratandose méas

de una cuestion de forma que de division del trabajo.
a. Nivel directivo o superior

El nivel directivo es el que se encuentra en la cima jerarquica de la organizacion, el
personal ubicado en esta area posee funciones de autoridad y responsabilidad relacionadas
con la planeacion, coordinacién y control. Dentro de las actividades que realizan se
encuentran: “Definir el marco de actuacion de la organizacion, formular las estrategias
corporativas de negocio de la organizacion, establecer politicas para la toma de decisiones
en todos los niveles de la organizacion... interrelacionar las acciones de las unidades de la
organizacion, mantener el rumbo de la organizacion de acuerdo con los objetivos y

prioridades establecidas” (Franklin Fincowsky, 2014, p. 295).
b. Nivel supervisor o intermedio

Los empleados ubicados en el nivel supervisor, tienen bajo su responsabilidad resolver
problemas y apoyar a los empleados del nivel operativo dirigiendo sus actividades, para que
se cumplan y, de esta forma, se alcancen los objetivos. Dentro de las funciones que realiza
se encuentran las siguientes: “Definir las estrategias funcionales de la organizacion,
coadyuvar en la puesta en marcha de las estrategias corporativas y de negocios... establecer
sistemas de control, supervision y evaluacion de las acciones... asumir la responsabilidad

del desarrollo de sistemas, procesos, funciones, procedimientos, programas 0 proyectos y,
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orientar y aplicar los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de la organizacion.”

(Franklin Fincowsky, 2014, p. 295-296).
c. Nivel operativo o técnico

El nivel operativo es aquel que se ubica en la parte baja de la escala jerarquica y, por lo
tanto tiene méas contacto con el publico y con los bienes o servicios producidos dentro de la
compaiia. Sus funciones principales radican en: “Alcanzar las metas de trabajo en sus
areas, organizar, coordinar y dirigir el desarrollo de las actividades bajo su
responsabilidad, aplicar los sistemas, procesos, funciones, procedimientos, programas,
proyectos mediante métodos especificos de trabajo; atender el desarrollo del trabajo segun
los criterios establecidos, impulsar la productividad y promover la calidad en el trabajo y
proponer medidas y ajustes a sus actividades e informar a los mandos superiores”.
(Franklin Fincowsky, 2014, p. 296).

2.1.4.3.4 Departamentalizacion

“La departamentalizacion es la forma en que se agrupan los puestos”. (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 185)

La departamentalizacion, es el agrupamiento adecuado y légico de las actividades
relacionadas entre si y de las funciones similares. En otras palabras implica la
especializacion del trabajo, de acuerdo con la actividad principal de la empresa y una
division apropiada cuyo fin principal es agrupar en unidades especificas, las funciones con
objetivos similares que se orientan hacia un mismo propdsito. Los diferentes tipos de
departamentalizacion pueden variar de acuerdo a las necesidades especificas de cada
empresa; de esta forma, pueden ser de tipo funcional, por productos o servicios, geogréafica

0 por territorio, por grupo de clientes y por procesos.
a. Funcional

También llamada departamentalizacion por funciones de la empresa, su fin principal es
“agrupar las actividades segin las funciones de una empresa (produccién, ventas y
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finanzas)” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 218). En otras palabras es

agrupar las funciones similares de una empresa en departamentos.
b. Por producto o servicio

Consiste en la “agrupacion de la las actividades de una empresa segun sus productos o

lineas de productos, sobre todo en grandes empresa con lineas de produccion multiples”

(Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 221).
c. Por territorio o area geografica

“La departamentalizacion por territorio o geografica es comun en empresas que operan en
areas geogréaficas amplias, en cuyo caso puede ser importante que las actividades de un érea

o territorio determinado se agrupen y asignen a un gerente” (Koontz, H., Weihrich, H. &

Cannice M., 2012, p. 219).
d. Por grupos de clientes

Consiste en la “agrupacion de las actividades de una empresa para que reflejen un interés
primario en los clientes” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 220).
Generalmente se utiliza para atender necesidades de grupos de clientes bien definidos,

como por ejemplo, clientes exclusivos, clientes frecuente, etc.
e. Por proceso o equipo

“La departamentalizacion por procesos agrupa los puestos con base en el flujo de productos
o clientes” (Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 186). Este tipo se da generalmente en las
empresas industriales donde se retne a los empleados y a los materiales con el fin de lleva a

cabo una operacion en particular.

2.1.4.3.5 Tramo de control

Se le llama tramo de control al “nimero de unidades administrativas que dependen

directamente de un 6rgano superior.” (Franklin Fincowsky, 2014, p. 293).
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“Cantidad de empleados que puede dirigir un gerente de forma eficiente y eficaz” (Robbins,

S.P. & Coulter, M., 2010, p. 187)

2.1.4.3.6 Sistemas de organizacion (o de autoridad)

Koontz dice que “cuanto mas clara sea la linea de autoridad del maximo cargo gerencial en
una empresa para cada cargo subordinado, tanto mas clara sera la responsabilidad en la
toma de decisiones y mas efectiva la comunicacion organizacional” (Koontz, H., Weihrich,

H. & Cannice M., 2012, p. 240).
a. Sistema lineal o militar

La ““autoridad de linea es la relacién en la que un superior supervisa directamente a un
subordinado, esto es, una relacion de autoridad en linea directa o tramos directos” (Koontz,
H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 240). Como puede apreciarse la toma de
decisiones se concentra en una sola persona que tiene la responsabilidad bésica del mando
del jefe, el cual supervisa, distribuye y asigna el trabajo a los subalternos quienes a su vez
se reportan solamente con él. Es un sistema sencillo donde no existen problemas de
autoridad ni evasion de responsabilidades, es de facil aplicacion debido a la disciplina que

conlleva.
b. Sistema funcional o de Taylor

“La autoridad funcional es el derecho que se delega a un individuo o departamento para
controlar procesos, practicas, politicas especificas u otros asuntos relacionados con
actividades realizadas por personal de otros departamentos” (Koontz, H., Weihrich, H. &
Cannice M., 2012, p. 240). Consiste en dividir el trabajo y establecer la especializacion
desde el gerente hasta el obrero, para que se ejecute el menor nimero de funciones

posibles. Posee mayor flexibilidad al momento de adaptarse a los cambios en los procesos.

c. Sistema lineal-staff

Koontz dice que “el origen de la relacion del personal de staff es de asesor. La funcion de

quienes tienen una capacidad puramente de personal de staff es la de investigar, buscar y
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dar asesoria a los gerentes de linea”. (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p.
240).

Este sistema intenta aprovechar las ventajas y minimizar las desventajas de la organizacion
lineal y funcional, conserva la autoridad y responsabilidad de un unico jefe, pero esta

autoridad de linea recibe asesoramiento y apoyo de grupos especializados en cada funcion.

2.1.4.4. Instrumentos de la organizacién

Son herramientas indispensables al momento de llevar a cabo un proceso de organizacion

ya que se aplican en relacion a las necesidades de cada empresa.

2.1.4.4.1 Organigramas

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura orgénica de una institucion o
de una de sus &reas, en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas
que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion,

lineas de autoridad, supervision y asesoria”. (Franklin Fincowsky, 2014, p. 100).
2.1.4.4.2 Manuales administrativos

“Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion
y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la
informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas,
sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.), como las instrucciones y
lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas”. (Franklin Fincowsky, 2014,
p. 194).

a. Manual de organizacion

“Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, organigrama, mision y funciones organizacionales.

Cuando corresponden a un area especifica comprenden la descripcion de puestos; de
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manera opcional pueden presentar el directorio de la organizacién” (Franklin Fincowsky,

2014, p. 194).

e Analisis de puestos (manual de funciones y puestos)

“Una parte importante de la evaluacion actual es el andlisis de puestos, una evaluacion que

define el puesto y el comportamiento necesario para realizarlo” (Robbins, S.P. & Coulter,

M., 2010, p. 210)

“Una descripcion de puestos es un documento escrito que delinea el puesto, por lo general
el contenido, el ambiente y las condiciones del empleo. La especificacion de puestos
establece las cualidades minimas que debe poseer una persona para realizar el trabajo de
manera efectiva. Tanto la descripcion como la especificacion de puestos son documentos
importantes cuando los gerentes reclutan y seleccionan empleados” (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 210)

“El analisis de puestos es el disefio prospectivo y el diagnostico por medio de un modelo y
una herramienta metodoldgica de cada puesto que integra una organizacion, con el
propdsito de determinar sus actividades y responsabilidades, a fin de concertarlos a lo que
la empresa requiere de acuerdo con las metas establecidas”. (Naumov Garcia, S.L., 2011, p.

158)

El anélisis se encarga de hacer el diagndstico de cada puesto que integra la empresa, sobre
todo en relacion con el empleado que ocupa el puesto en su rutina de trabajo; y en la
descripcion de puestos solo se contempla el puesto sin la persona, es decir, ¢Qué puestos se

requieren para que la empresa pueda operar eficientemente?

e Descripcion de puestos

“La descripcion del puesto se define de la siguiente manera: “Son las actividades que el
ocupante de un puesto debe desempefiar con base en los requerimientos de la organizacion,

alineadas a su vision, mision y filosofia estratégica, asi como el establecimiento de las

28



competencias que su ocupante debera tener para realizar bien el trabajo y para que, en
coordinacion con las deméas posiciones de la estructura organizacional que integran la

compafiia, ésta sea dinamica, eficaz y productiva”. (Naumov Garcia, S.L., 2011, p. 172)
e Manual de normas y procedimientos

“Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronologica
y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para
realizar una funcion, actividad o tarea especificas en una organizacion”. (Franklin

Fincowsky, 2014, p. 245).

En sintesis es una descripcion gréafica donde se detalla paso por paso como esta conformado
un procedimiento, esto ayuda a entender mejor el desarrollo de las actividades rutinarias en
todos los niveles jerarquicos, ayudando a disminuir fallas u omisiones y favoreciendo el

incremento de la productividad.

Hasta aqui se ha hablado sobre administracion y las primeras dos etapas del proceso
administrativo, planeacion y organizacion, algunas cuestiones relacionadas con el disefio y

la estructura organizacional y los instrumentos de la organizacion.

Ahora que se han definido las etapas de planeacion y organizacion, es importante pasar a la
parte dinamica y hacer mencion de las etapas restantes. Para efectos de la investigacion se

tomaran la direccion y el control.

2.1.45 Direccion

“La funcién gerencial de dirigir se define como el proceso de influir en las personas para
que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (Koontz, H., Weihrich, H. &
Cannice M., 2012, p. 386).

Existen varios elementos en los que se apoya la direccion como el liderazgo, la motivacion

y la comunicacion.
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2.1.4.5.1 Motivacion

“La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes motivan a sus subordinados
es decir que hacen cosas que esperan satisfaran esos impulsos y deseos, y que los induciran
a actuar de la manera deseada” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 388).

2.1.4.5.2 Liderazgo

“Liderazgo se define como “influencia”, es decir, el arte o proceso de influir en las
personas para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de los objetivos
del grupo” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 412).

2.1.4.5.3 Comunicacion

La comunicacion “consiste en la transferencia de informacion de un emisor a un receptor,
siempre y cuando el receptor comprenda la informacién” (Koontz, H., Weihrich, H. &

Cannice M., 2012, p. 456).

“El propésito de la comunicacién en una empresa es disponer de informacién para
actuar en los procesos de cambio o facilitarlos, esto es, influir en la accién para
lograr el bienestar de la empresa. La comunicacion es esencial para el
funcionamiento interno de las empresas porque integra las funciones gerenciales; es
necesaria sobre todo para:

Establecer y difundir las metas de una empresa

Desarrollar planes para su logro

Organizar los recursos humanos, y de otro tipo, de la manera mas eficiente, efectiva
y, por lo tanto, eficaz.

Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion

Liderar, dirigir, motivar y crear un clima en el que las personas quieran contribuir.
Controlar el desempeio.” (Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 456).
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La comunicacion puede ser formal e informal. “La comunicacién formal es aquella que

tiene lugar por los acuerdos de trabajo organizacionales prescritos” (Robbins, S.P. &

Coulter, M., 2010, p. 323)

“La comunicacion informal es la comunicacion organizacional no definida por la jerarquia
estructural de la organizacion. Cuando los empleados hablan entre si en el comedor,
caminan por los pasillos o se ejercitan en el gimnasio de la empresa, estan manteniendo una
comunicacion informal” (Robbins, S.P. & Coulter, M., 2010, p. 323)

2.1.4.6 Control

“La funcion gerencial de control es la medicion y correccion del desempefio para garantizar
que los objetivos de la empresa y los planes disenados para alcanzarlos se logren” (Koontz,

H., Weihrich, H. & Cannice M., 2012, p. 496).

La etapa de control es la dltima del proceso administrativo y esta especialmente
relacionada con la planeacion. Se auxilia en estandares y criterios para la medicion del
desempefio y utiliza la retroalimentacion de informacién para realizar las correcciones

necesarias que permitan alcanzar los objetivos de la empresa.

Los controles deben procurar ser preventivos o anticipados a situaciones futuras que
imposibiliten la buena gestion de la empresa, sin embargo también son de tipo correctivos

aplicables a situaciones no previstas con anterioridad.

Algunas de las herramientas de control que se utilizan son: Los estados financieros de la
empresa para medir el control de pérdidas y ganancias, auditorias administrativas que
permiten evaluar los procedimientos, presupuestos como dispositivos de control,
planeacion de actividades y distribucion del tiempo a través del uso de graficas de Gantt,
tecnologias de informacion a través de sistemas informaticos que faciliten la recopilacion,
procesamiento y manejo de la informacion de la empresa, evaluaciones de desempefio,

planeacion y control de inventarios, entre otras.
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2.1.4.7 Reorganizacion o redisefio de la estructura organizacional

“El cambio reactivo ocurre cuando una organizacion se ve obligada a adoptarse o a innovar
como respuesta a un hecho ocurrido en el ambiente externo o en el interno” (Franklin

Fincowsky, 2014, p. 298).

“En estas circunstancias, el trasfondo del cambio es una forma de estrategia para construir
nuevos modelos mentales, revitalizar actitudes, replantear costumbres, renovar creencias,
romper con habitos, aprender nuevas formas de hacer las cosas e impulsar valores para

sustentarlo”. (Franklin Fincowsky, 2014, p. 299).

“La mayoria de los gerentes, en un punto o en otro, tendran que cambiar algunas cosas en
sus centros de trabajo. Nosotros clasificamos estos cambios como cambio organizacional,
el cual es cualquier modificacion de personal, estructura o tecnologia. Los cambios
organizacionales suelen requerir que alguien actie como catalizador y asuma la
responsabilidad de manejar el proceso de cambio; es decir, un agente de cambio” (Robbins,

S.P. & Coulter, M., 2010, p.261)

“Con frecuencia, cambiar las condiciones o cambiar las estrategias puede dar como
resultado cambios en la estructura organizacional. La estructura de una organizacion esta
definida por su especializacion en el trabajo, departamentalizacion, cadena de mando,
tramo de control, centralizacion y descentralizacion, y formalizacion” (Robbins, S.P. &
Coulter, M., 2010, p. 262)
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Capitulo 3

3.1Planteamiento del problema

Toda buena empresa necesita herramientas administrativas que permitan su buen
funcionamiento y que ayuden a alcanzar sus objetivos para asi aumentar su rentabilidad. El
desarrollo de la empresa durante los Gltimos afios ha sacado a relucir una serie de
consecuencias que obstaculizan la buena gestion y que imposibilita a los empleados
acoplarse correctamente al crecimiento de la misma y dificultan el desarrollo adecuado de

sus actividades.

Actualmente la empresa cuenta con veinte empleados y funciona con la misma estructura
organizacional que cuando tenia Unicamente cuatro empleados. Debido al crecimiento y la
necesidad de los clientes ha sido preciso abrir nuevas tiendas en otras zonas y obviamente

contratar nuevos empleados.

La problematica que presenta la empresa actualmente esta relacionada con la mala
administracion de su estructura y como ya se menciond en el andlisis FODA, incluye
factores como: desconocimiento de las funciones de cada puesto, duplicidad de funciones,
dualidad de mando, mala division y distribucion del trabajo, la descripcion del puesto y las
atribuciones se realizan verbalmente, los objetivos de la empresa no estan bien definidos,
problemas de autoridad, comunicacion deficiente y mala coordinacion de las funciones
administrativas de la empresa. Debido a lo anterior se hace necesario realizar una
investigacion que demuestre cual es la causa que obstaculiza la buena gestién de la

empresa.

3.1.1 Justificacion

La utilidad de la investigacion radico en encontrar soluciones viables que ayuden a corregir
la problemaética que aqueja a la empresa y el aporte propositivo buscard beneficiar a la
propietaria, empleados, proveedores y clientes de la empresa.
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3.1.2 Pregunta de investigacion

¢Cual es el diagndstico administrativo de la empresa Annie Store?

3.20Dbjetivos de la practica realizada

3.2.1 Objetivo general

Determinar el diagndstico administrativo de la empresa.
3.2.2 Objetivos especificos

e Determinar las herramientas de planeacion que se utilizan en la empresa.
o Identificar las herramientas de organizacion y analizar si se ejecutan correctamente.
e Analizar los elementos de direccidn que se aplican en la empresa.

e Determinar los elementos del sistema de control en la empresa.

3.3 Alcances y limites de la investigacion

Dentro de la investigacion del problema se busca definir, especificar y delimitar claramente
la investigacion haciendo hincapié en la unidad de analisis, el ambito geogréfico, el tiempo

y el contexto que se utiliz6 en la investigacion.

3.3.1 Alcances

La unidad de analisis sera la empresa y cada una de las diferentes &reas que la integran, asi
como cada empleado que labora para dicha empresa. La investigacion se llevd a cabo
principalmente en el inmueble ubicado en la 72 Calle 9-08 zona 1 de la Ciudad de

Guatemala. Se analizo el periodo a partir del mes de febrero de 2014 a julio de 2014.

3.3.2 Limites

La investigacion se delimita al area de administracion de empresas y las funciones del
proceso administrativo; utilizando como herramienta de analisis el diagnostico
administrativo. Dentro de los limites se encuentra el tiempo de la investigacion y la

disponibilidad del personal de la empresa, ya que se labora de lunes a sédbado.
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3.4 Metodologia aplicada a la practica

El alcance de la investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, busca especificar las
caracteristicas de la problemética y conocer cdmo se relacionan con el contexto de la

investigacion.
3.4.1 Sujetos

Para el desarrollo de la investigacion se tomaran en cuenta las opiniones y experiencia de
todos los empleados de la empresa, incluyendo a la gerente general. Se buscara conocer la
experiencia de los mismos en base a la situacion actual de la estructura organizacional de la
empresa. Se estudiaran todas las areas de la empresa, ya que no es demasiado amplia y se

analizaran las opiniones de los empleados de todos los puestos de trabajo.

Se incluyen como sujetos de la investigacion a los empleados en los siguientes puestos de

trabajo:

e Gerente general, es la persona a cargo de la empresa, fundadora y propietaria de la
misma.

o Jefes de tienda, tres personas que tienen a su cargo las tiendas ubicadas en el area
metropolitana del Departamento de Guatemala.

e Personal de servicio al cliente, son siete dependientes de mostrador los que se encargan
de atender y suministrar los productos que solicitan los clientes.

e Personal de bodega, que incluyen cuatro personas encargadas de recibir, ordenar,
trasegar y distribuir el producto a los diferentes puntos de venta.

e Personal administrativo que incluye, tres cajeros, un asistente, una capacitadora y una

persona encargada de la pagina web de la empresa.

3.4.2 Instrumentos

Se utilizaran los siguientes instrumentos de recoleccién de datos:

e Guia de entrevista, dirigida a la gerente general y jefes de tienda en la empresa y que
lleva como objetivo primordial realizar un diagndstico administrativo de la empresa y

determinar la situacion actual de la misma.
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e Cuestionario dirigido a todos los empleados de la empresa con el objetivo de
determinar y evaluar la situacion actual. “Un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir.” (Hernandez Sampieri, R., 2010, p.
217)

e En total serdn evaluados 20 empleados distribuidos en las diferentes areas que
conforman la empresa y la gerente general. Se hace la aclaracion de que no se utilizara
una muestra determinada, ya que en el caso particular de la investigacion se analizaran

todos los elementos que conforman el universo o poblacion.

3.4.3 Procedimiento

La presente investigacion se realizara en la empresa Annie Store, debido a que en los
ultimos afios ha presentado un crecimiento considerable dentro del mercado. Por lo anterior
y debido a la probleméatica mencionada anteriormente, se hace necesaria una investigacion
que plasme la situacion actual de la empresa, a fin encontrar soluciones factibles que

ayuden a corregir la problematica.

El area que se investigara, es la empresa en su totalidad; y los sujetos de investigacion,
seran cada uno de los empleados que la conforman. El contexto de la investigacion sera un
diagnéstico administrativo basado en las funciones que conforman el proceso
administrativo. Dentro de las herramientas utilizadas se encuentra el FODA que ha sido
utilizado para definir el planteamiento del problema y la variable de investigacion. Asi
como la investigacion bibliografica para definir el contexto en el que estard basada la

presente investigacion.

Se han definido el objetivo general y los objetivos especificos a alcanzar con la presente
investigacién y también se han determinado los limites y alcances del proyecto. También se
ha realizado la seleccidn de los sujetos de la investigacion y en base a ellos la seleccion de
los instrumentos que responden a los objetivos planteados. Los resultados encontrados
proveeran la informacion necesaria sobre la que seré construida la propuesta de mejora que

sera incluida en el informe final.

Los pasos a seguir en la investigacion se detallan en el siguiente cronograma de

actividades:
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Esquema 2: Cronograma de actividades

llustracién No. 3

Tiempo estimado en semanas (Afio 2014)

No. | Descripcién de actividades Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
2|3 2|3 112|341 /2|3|4|1]2|3]|4]|1|2]3 2|3 112|314
1 | Antecedentes de la empresa
2 | Elaboracion del FODA
3 | Tabla de variables
4 | Planteamiento del problema
5 | Pregunta de investigacion
6 | Objetivos
7 | Alcancesy limites
8 | Marco tedrico
9 | Tabla de sujetos
10 | Metodologia de investigacion
11 | Sujetos de la investigacion
12 | Elaboracién de instrumentos
13 | Prueba piloto
14 | Realizacién del cuestionario
15 | Realizacion de entrevistas
16 | Tabulacion de datos
17 | Elaboracién de gréaficas
18 | Analisis de resultados
19 | Conclusiones
20 | Elaboracion de la propuesta
21 | Revision del informe
22 | Correcciones
23 | Presentacion del informe

Fuente: Elaboracion propia, (2014).
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Capitulo 4

4.1Presentacion de resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los
empleados de la empresa, también se realiza el analisis de cada una de las gréaficas

elaboradas segun el indicador de cada uno de los elementos del proceso administrativo.

llustracién No. 4
Indicador: Planeacion

Grafica 2: Conocimiento de la misién

m Si la conozco

m Existe, pero la
desconozco

= No posee misién

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

El 53% de los empleados respondié que la empresa si cuenta con una mision, sin embargo
cuando se les pidi6 que justificaran su respuesta y la escribieran, quedd de manifiesto el
desconocimiento de la misma o era inexacta en su definicion; el 41% manifestd que existe,
pero que la desconocen; ante estos resultados se deduce que la mayoria del personal sabe de

la existencia de una misién pero no la conocen.
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lustracién No. 5

Indicador: Planeacion

Grafica 3: Conocimiento de la vision

m Sj posee

m Tiene, pero la
desconozco

= No posee visién

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

El 65% de los empleados respondié que la empresa si cuenta con una visién, sin embargo
cuando se les pidié que justificaran su respuesta los resultados obtenidos fueron cercanos a
la definicion de la vision publicada por la empresa en su pagina de internet. Unicamente el

29% manifestd que la empresa tiene vision pero que no la conocen.
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lustracién No. 6

Indicador: Planeacion

Graéfica 4. Conocimiento de los objetivos o metas de la empresa

m Si los conozco

® Tiene, pero los
desconozco

= No tiene objetivos
claros

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Los resultados de la pregunta indican que el 53% de los empleados conocen los objetivos
de la empresa, aunque del andlisis inicial se constatd que dichos objetivos no estan
definidos en ningun lugar. Adicional a ello el 35% de la poblacion asegura que la empresa
tiene objetivos pero que los desconocen. Unicamente el 12% aseguré que la empresa no

tiene objetivos.
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lustracién No. 7
Indicador: Planeacion

Grafica 5: Comunicacion de los objetivos hacia los empleados

0%

® Siempre

m Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Al consultar a los empleados si la gerencia transmitia de forma clara los objetivos, el 59%
respondid que siempre se hacia a manera de lograr que los colaboradores se identificaran
con los mismos, el 23% dijo que casi siempre y el 18% que algunas veces. Esto indica que
aunque los objetivos no existen de forma escrita, de alguna manera se comunica por parte

de los altos mandos lo que requiere la compafiia para su buen funcionamiento.
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lustracion No. 8
Indicador: Organizacion

Graéfica 6: Existencia de un organigrama

m Sj tiene
m No tiene
m Lo desconozco

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Al hacer la pregunta sobre la existencia de un organigrama que establezca la estructura
organizacional de la empresa, en la que se definan las diferentes unidades administrativas
que la integren; el 53% de los empleados respondieron que la empresa no posee dicho
organigrama; el 29% dijo desconocerlo y el 18% restante respondidé errGneamente

afirmando que la empresa si cuenta con esta herramienta.
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lHustracion No. 9
Indicador: Organizacion

Graéfica 7: Delimitacion de las funciones del puesto de trabajo

® Hacer Unicamente lo
0% relacionado con su puesto de
trabajo

m Hacer de todo un poco

= Hacer lo que me ordena la
gerente general

® Hacer lo que me ordena la
jefa de tienda

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Al consultar a los empleados sobre cuéales son las funciones que corresponden a su puesto
de trabajo, el 82% respondi6 que deben de realizar actividades que no necesariamente
corresponden a su puesto de trabajo, pero que contribuyen al alcance de las metas de la
empresa. El 12% manifestd que debe realizar las actividades que le ordena la gerente
general; el 6% restante indicO que debe realizar lo que manda el jefe de tienda y ningun
elemento de la poblacién (0%) respondié que debe hacer Unicamente lo relacionado con su

puesto de trabajo.
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lustracion No. 10
Indicador: Organizacion

Graéfica 8: Conocimiento de las funciones y responsabilidades del puesto de

trabajo

m Siempre

m Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Cuando se consulté a los empleados si tenian definidas claramente las funciones de su
puesto y los limites de sus responsabilidades en el trabajo, el 41% respondi6 que siempre y
el 35% casi siempre. Unicamente el 18% respondi6 que algunas veces y el 6% que nunca.
Esto indica que los empleados, si saben para que fueron contratados, pero que realizan otras

actividades que no fueron convenidas.
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llustracion No. 11

Indicador: Organizacion

Graéfica 9: Realizar actividades no pertenecientes al puesto

0%

® Siempre

m Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Al analizar los resultados a la pregunta sobre con qué frecuencia los empleados realizan
actividades que no estan directamente relacionadas con su puesto de trabajo, el 53%
respondi6 que casi siempre y del restante el 41% dijo que algunas veces. Esto conlleva que
no existan responsables especificos sobre las tareas provocando desorden y que no se

conozcan claramente a los responsables.
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llustracion No. 12

Indicador: Organizacion

Graéfica 10: Impacto de realizar actividades ajenas al puesto

® Mucho
® Regular
= Poco

® Nada

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

De los resultados obtenidos de los empleados, un 41% declara que existe un impacto
significativo en la realizacion de actividades ajenas al puesto, un 23% dijo que el impacto
era regular, el 18% dijo poco y el 18% restante manifestd que no impacta en nada. Este
impacto segun se identificd es de manera negativa, reduciendo la eficiencia y eficacia en el

desempefio de los colaboradores.
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lustracion No. 13

Indicador: Organizacion

Grafica 11: Conocimiento de las funciones y responsabilidades de los pares y el
superior

0%

m Todas

m Casi todas

= Solo algunas
= Ninguna

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).

Al consultar a los empleados sobre si saben cudles son las funciones y responsabilidades de
sus comparieros y su jefe inmediato superior, el 41% afirmo conocer casi todas y el 35%
indico conocerlas todas, el 24% restante manifestd conocer solo algunas. Con estos
resultados se logra determinar que los empleados si estan enterados de las actividades que

competen a los pares y superiores.
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llustracién No. 14
Indicador: Organizacion

Grafica 12: Unidad de mando

0%

m Gerente General
m Jefe de tienda
= Comparieros de

trabajo
m Otra persona

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Al realizar la pregunta a los empleados sobre quién es la persona que da las ordenes e
instrucciones que reciben en la empresa para realizar su trabajo, el 41% de los consultados
respondié que esa persona es la gerente general y propietaria de la empresa, el 53%
contestd que la persona encargada de proporcionar las ordenes es el jefe de tienda, y
solamente el 6% declaré que quien da las ordenes es un compafiero de trabajo. Por la
cantidad del porcentaje se deduce que aunque la mayoria opina que el jefe de tienda es el
principal responsable, un porcentaje considerable indica que no es el jefe de tienda quien

manda si no la gerente general.
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lustracion No. 15
Indicador: Organizacion

Graéfica 13: Conocimiento sobre manual de normas y procedimientos

m Sj existen

m No existen

m Desconozco si
existen

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

En este punto los empleados respondieron en un 47% que no existe un manual de normas y
procedimientos y un porcentaje exactamente igual (47%) dijo desconocer si existen estos
documentos dentro de la empresa. La realidad es que estos documentos no existen, lo que
conlleva la ausencia de una guia sobre los principales procedimientos que se realizan en la

empresa.
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llustracion No. 16

Indicador: Organizacion

Grafica 14: Conocimiento de un manual de puestos y funciones

mSj
m No
m Lo desconozco

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Los resultados a la pregunta sobre si existe un manual de puestos y funciones, indican que
es de conocimiento del 65% de los empleados que no existe y un 23% respondid
desconocer si existe 0 no este documento en la empresa. Al igual que en la grafica anterior,
este documento tampoco ha sido elaborado lo que repercute en el desarrollo de las

actividades para alcanzar los objetivos de la empresa.
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llustracién No. 17
Indicador: Organizacion

Graéfica 15: Medio de comunicacion para indicarle sus atribuciones de trabajo

® Documento impreso
m Correo electronico
= Verbalmente

® No recibi6 nada

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Al preguntarle a los colaboradores sobre cual fue el medio utilizado por la empresa para
comunicarles sus atribuciones de trabajo, el 88% respondi6 que se hizo de manera verbal y
el 12% restante respondi6 que nunca recibié nada. Los resultados de esta grafica respaldan

la ausencia de un manual de puestos y funciones.
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llustracion No. 18
Indicador: Direccion

Graéfica 16: Medio de comunicacion utilizado en la empresa

606 0%

m Reuniones
m Forma escrita
m Correo electrénico

m Comentarios
comparieros

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Los colaboradores afirmaron en un 88% que el medio de comunicacién mas utilizado en la
empresa es a través de reuniones donde se les comunican las instrucciones para encaminar
los esfuerzos de las tiendas. Solo un 6% respondi6 que la gerencia se comunica a través de

un medio escrito.

52



llustracion No. 19

Indicador: Direccion

Graéfica 17: Evaluacion de los medios de comunicacion de la empresa

m Excelentes
® Buenos

= Regulares
® Malos

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Cuando se le pidié a los colaboradores evaluar la calidad de los medios de comunicacion
que se utilizan en la empresa el 12% dijo que son excelentes, un 53% opind que son
buenos, un 23% afirmo que son regulares y el 12% restante dijo que son malos. Aunque la
informacidn no se traslada en su mayoria por escrito, las ideas se trasmiten con claridad y la

mayoria de los empleados las comprenden.
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llustracion No. 20

Indicador: Direccion

Grafica 18: Evaluacion de la comunicacion con el jefe inmediato

m Excelente
® Buena

= Regular
m Mala

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Los resultados a la pregunta de cémo califican los empleados la comunicacion entre ellos y
su jefe inmediato fue positiva, el 70% opinaron que la comunicacion es excelente y 18%
afirmo que es buena. Unicamente un 6% opind que la comunicacion entre jefes y pares es

regular y otro 6% manifestd que es mala.
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llustracion No. 21

Indicador: Direccion

Graéfica 19: Tiempo transcurrido desde la tltima capacitacion

m 1 mes
6 meses
=1 afio

®m Nunca

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Al consultar a los colaboradores sobre si la empresa les proporciona capacitaciones
periddicas para ayudarles con el aprendizaje para el desarrollo correcto de sus actividades
laborales, el 41% contestd que la empresa les habia dado capacitacién durante el Gltimo
mes y el 24% que la Gltima capacitacion habia sido recibida hace 6 meses; un 35%

respondid que nunca habia recibido una capacitacion.
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llustracion No. 22

Indicador: Control

Graéfica 20: El jefe incluye sus sugerencias en el desarrollo del presupuesto

anual

m Siempre

m Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

En la pregunta sobre si el inmediato superior en algin momento ha tomado la sugerencia de
los empleados al momento de desarrollar el presupuesto anual de trabajo, el 41% de los
colabores respondié que nunca lo ha hecho y el 23% que solamente en algunas ocasiones.
Esto indica que la mayoria de las sugerencias y requerimientos de los empleados no son

tomados en cuenta.
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llustracion No. 23

Indicador: Control

Grafica 21: Existencia de un sistema informatico

mSj
m No
m Lo desconozco

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

En la gréafica anterior puede apreciarse claramente que no existe un sistema informatico
dentro de la empresa que facilite el control y las tareas que realizan los colaboradores en su
puesto de trabajo. El 59% de los empleados afirma que la empresa no posee un sistema
informatico y el 29% que desconoce sobre la existencia del mismo; Unicamente un 12%
dice que la empresa si lo posee, afirmacion que es erronea, ya que la empresa no cuenta con

un sistema que enlace sus actividades de compra, venta y controles contables.
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llustracién No. 24

Indicador: Control

Grafica 22: Existencia de controles de contabilidad

mSj
m No
m Lo desconozco

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Los resultados obtenidos de los empleados indican en un 76% que la empresa si cuenta con
controles de contabilidad que le ayuden en la buena gestion de sus actividades contables.
Un 12% declar6 desconocerlo y el otro 12% afirmé que no posee. La realidad es que todos
los controles de contabilidad se llevan de manera externa a traves de los servicios
subcontratados de un contador publico quien se encarga de llevar los registros de las

compras, ventas, balance general y estado de pérdidas y ganancias de la empresa.
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llustracién No. 25

Indicador: Control

Grafica 23: Existencia de control de inventarios

m Sj tiene
m No tiene
m Lo desconozco

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, (2014).

Luego de analizar los resultados a la pregunta sobre si la empresa cuenta con un sistema de
control de inventarios que asegure los requerimientos de mercaderia en cualquier momento,
el 53% de los empleados manifest6 que la empresa no cuenta con controles de inventarios y
el 29% dijo desconocer dicha informacion. La realidad es que los controles de inventarios
no se llevan como tal, no existe un control detallado de entradas y salidas en una
computadora, y es dificil saber que productos cuentan con existencias y las cantidades

precisas. Sin embargo, para efectos contables se realiza un inventario o dos anualmente.
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llustracién No. 26

Esquema 3: Matriz de sentido de la entrevista a jefes de tienda y gerente general

No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

1 ¢Cuenta la empresa con | Si, la empresa busca | Si, se encuentra escrita en | Si, tener una cadena | No formalmente, la que
propésito o  mision | crecer y beneficiar a | la pagina de internet, lo | de tiendas completa. se encuentra en la pagina
formalmente todos los empleados. comunicaron  en  una de internet fue
establecida? reunion, pero no la improvisada.

recuerdo.

2 ¢La empresa tiene una | Si, mejorar la atencion y | Si, también estd en la | Si, llegar a todos los | No formalmente, aunque
vision a futuro de lo que | el servicio que se presta | pagina de internet pero no | departamentos del | el objetivo es ser una
desea lograr? a los clientes. la recuerdo. pais. cadena de tiendas a nivel

nacional.

3 ¢Cuéles son los | Capacitar a sus | Proporcionar un  buen | Proporcionar una | Mejorar la organizacién
objetivos 0 metas de la | empleados, asesorar a los | servicio, productos | gama  amplia  de | de la empresa,
empresa? clientes, dar buenos | excelentes y  buenos | productos de | departamentalizarla,

precios. precios. reposteria. Ser | brindar un buen servicio,
productores. buenos  productos vy

buenos precios, buscar el
mejoramiento de

nuestros empleados.
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clientes.

No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

4 ¢Cuenta la empresa con | No tiene. Lo desconozco. Nunca lo | No tiene. No.
un organigrama formal? he visto.

5 ¢El organigrama refleja | (No aplica) (No aplica) (No aplica) La realidad es que no
la situacion actual de la existe un organigrama y
empresa? la empresa ha crecido

mucho en los ultimos
aflos agregando  mas
plazas y puestos.

6 ¢Cuantas personas tiene | Diez personas. Cinco personas. Dos personas. Veinte personas.
asu cargo?

7 ¢Cuéles son las | Mantener existencias de | Abastecer a la tienda del | Atender a los clientes, | Coordinar los pedidos de
funciones que le | productos, hacer los | producto necesario, | llevar el control de la | mercaderia, realizar las
corresponde en relacién | pedidos de lo que hace | supervisar a los | caja, realizar el cierre | compras, extender los
a las actividades de la | falta, proporcionar un | colaboradores,  trasladar | diario, revisar las | pagos a proveedores,
empresa? buen servicio, supervisar | informacion a los | existencias de | supervisar el  buen

al personal, limpieza y | empleados, dar soluciones | mercaderia, realizar | funcionamiento de las
orden de la tienda. a las inquietudes de los | los pedidos. tiendas, otras actividades

varias
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comunicacion utiliza

para transmitirles

informacion?

reuniones.

través de

telefonicas. Algunas veces

por medio de circulares.

llamadas

reuniones, teléfono y
algunas veces con

circulares y memos.

No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

8 ¢Cuenta con manual de | No, la empresa no | No, no lo posee. No tiene. No existe nada escrito.
funciones de puestos | cuenta con uno. Tampoco un manual de
para todo el personal normas y
que labora en la procedimientos.
empresa?

9 ¢Proporciona La gerente general | La informacidn se transmite | La gerente general | Casi siempre lo realiza
directamente proporciona la | directamente a través de | transmite la | de forma general a todos
informacion a todos los | informacion de manera | reuniones con la gerente | informacion de | los empleados, aunque
empleados de la | general a todos los | general, aunque a veces la | manera directa a | algunas veces es
empresa 0 Unicamente a | empleados, rara vez lo | informaciébn no llega a | traves de reuniones o | directamente a los jefes
los jefes de tienda? hace de forma privada o | tiempo, cosa que se deberia | por teléfono. de tienda, segin se

Unicamente a los jefes | mejorar. requiera.
de tienda.
10 | ¢Qué canales de | Verbal, a través de | Verbalmente en persona o a | Verbal, a través de | Verbalmente, a través de

reuniones presenciales.
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No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

11 | ¢Considera que los | No siempre, algunas |Si lo saben aunque | Si, lo hacen | Deben hacerlo
empleados saben a | veces se dirigen | frecuentemente realizan | directamente al jefe | directamente al jefe de
quién deben reportar los | directamente a  la | consultas directamente con | de tienda. tienda, pero algunas
resultados y los | gerente general antes de | la gerente general sin antes veces lo hacen
inconvenientes consultar con el jefe de | consultar al jefe de tienda. directamente conmigo.
relacionados con su | tienda.
puesto de trabajo?

12 | ;Considera que en la | Si, en las tiendas existe | Si lo promueven, las tiendas | Si,  siempre  se | Si, como empresa
empresa se promueve el | mucho el trabajo en|lo utilizan mucho, se |trabaja en equipo. | tratamos de promover el
trabajo en equipo Yy |equipo, todos los |impulsa a través de | Los empleados | trabajo en equipo. Se
cémo se impulsa? empleados hacen un | desayunos 0  reuniones | colaboran con todas | impulsan actividades

poco de todo. dentro y fuera de la|las tareas de la|como desayunos,
empresa. tienda. almuerzos 0

celebraciones de

cumplearios, algunas

actividades son iniciativa
de los mismos

empleados.
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No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

13 | ¢(Considera que se | Si, casi siempre es asi, | Si, totalmente. Siempre | Se  proporciona lo | Si, pero no como quisiera.
provee a todos los|y se provee de lo|que hace falta algo se | necesario. Uniformes | La principal razén es la
empleados de las | necesario para el | solicita a la gerente. (gabachas, redecillas) | falta de recursos
herramientas necesarias | funcionamiento de las lapiceros, etc. econdmicos destinados a
y equipo para | tiendas. ese rubro que obviamente
desarrollar sus se invierten en el
funciones? crecimiento de la empresa.

14 | ;Cuenta con programas | Si, se capacita en | Si, se realizan | Si, se capacita en |Si, se capacita a los
de capacitacion, cuales | computacion, servicio | eventualmente (3 meses) | servicio al cliente, | empleados en servicio al
son y con que frecuencia | al cliente y uso de los | capacitaciones sobre el | computacion y uso | cliente, uso y manejo de

se realizan?

productos, se realizan
por lo menos un par de

veces al afo.

uso de los productos que
incluyen chocolates,
harinas 'y premezclas.
También en

computacion.

correcto de los
productos. Cada seis

meses.

los productos que se
distribuyen y computacion
porque a corto plazo se
tiene pensado incluir un
sistema informéatico y
existe personal que esta
desactualizado o de baja
escolaridad. Ninguna
capacitacion se cobra a los

empleados.
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No. Pregunta Jefe Tienda 1 Jefe Tienda 2 Jefe Tienda 3 Gerente General

15 | ¢Cuenta con un | No. Hasta donde se no | No. Aunque si toman | No existe un | Se realiza a nivel gerencial
presupuesto anual o un | existe un presupuesto | sugerencias de parte de | presupuesto. con asesoria del contador |
plan anual donde se | anual. los jefes de tienda. otras personas. Se trata de
establezcan las tomar en cuenta las
actividades a desarrollar sugerencias de los
y los responsables de las empleados aunque no
mismas? siempre es posible.

16 | ;Tiene la empresa un | No, Unicamente los | No, solo el archivo de [ No, y la poca | No, pero si esta previsto en
sistema informatico que | controles de precios que | precios  aunque  no | informacion que se | un futuro cercano debido a
facilite el ingreso, | se llevan en un archivo | funciona del todo bien. maneja no sirve de | la facturacion electrénica.
procesamiento y control | de Excel. mucho.
de la informacion de
todas las areas de la
empresa?

17 | ¢La empresa posee un | No, existe mucho | No, no se sabe a ciencia | No, la poca | No, se llevan controles

sistema de control de
inventarios que gestione
la compra, ingreso,
almacenaje y salida de

la mercaderia?

desorden en cuanto a

las existencias de los
productos. Pero se
realizan uno o dos

inventarios anuales.

cierta sobre la existencia
de productos y el

abastecimiento es malo.

informacion que se
tiene no funciona

correctamente.

manuales o0 auxiliados en

la computadora, pero no

son confiables debido a

que no siempre

actualizan.

se
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No.

Pregunta

Jefe Tienda 1

Jefe Tienda 2

Jefe Tienda 3

Gerente General

18

¢La empresa cuenta con

controles

contabilidad?

de

Si, una persona en la
empresa se encarga de
consolidar la
informacién y enviarla

a contador externo.

Si, existe un contador

externo.

Si, es un contador

externo.

Si, aunque por ser una
empresa en crecimiento
por el momento el servicio

es subcontratado.

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, (2014).
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Seguidamente se presentan los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los tres
jefes de tienda y a la gerente general de la empresa. El anlisis se realiza en base a cada una

de las funciones del proceso administrativo para una mejor comprension.

Planeacién

Al consultar a los jefes de tienda sobre la misién de la empresa, todos respondieron
afirmativamente que la empresa si cuenta con una mision formalmente establecida, incluso
sefialando que se encuentra descrita en la pagina de internet, sin embargo, ninguno pudo
describirla correctamente. La gerente general sin embargo menciond que la empresa aunque
posee una mision que figura en la pagina de internet, esta no es formal, sino que

simplemente fue improvisada para llenar un espacio en dicha pagina.

En cuanto a la vision, ocurrié algo similar que con la mision, todos los jefes de tienda
respondieron que existe y se encuentra colocada en la pagina de internet de la empresa,
pero ninguno supo describirla correctamente. La gerente general respondié que tampoco es
formal, pero que el objetivo principal de la empresa es convertirse en una cadena de tiendas

a nivel nacional.

Relacionado a los objetivos, aunque no se mencionan en ninguna parte y no estan
formalmente establecidos, los jefes de tienda respondieron que entre los principales
objetivos de la empresa se encuentran: proporcionar un buen servicio, surtir productos
excelentes a buenos precios, capacitar a los empleados, entre otros. La gerente general
menciond que por el momento el objetivo principal es buscar la manera de organizar y

departamentalizar la empresa y al mismo tiempo buscar el mejoramiento de los empleados.

Organizacion:

Al consultar a los jefes de tienda y la gerente general, sobre si la empresa cuenta con un
organigrama formal, todos respondieron que no posee. Por lo tanto, al no existir
organigrama no se refleja la situacion actual de la empresa, a lo que la gerente general

respondio que la empresa ha crecido mucho en los ultimos afios agregando mas plazas y
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puestos y que pasaron de tener cuatro empleados en el inicio a tener veinte colaboradores al
momento de realizar la entrevista.

Estos veinte colaboradores estdn distribuidos en tres tiendas ubicadas en el éarea
metropolitana del departamento de Guatemala, de la siguiente manera: diez empleados en
sucursal de zona 1, cinco personas en sucursal de zona 9, dos personas en sucursal de

Carretera a El Salvador.

Al consultar a los jefes de tienda sobre cuéles son las funciones que les corresponden en
relacién a las actividades de la empresa, mencionaron las siguientes:

e Mantener existencias de productos

e Realizar los pedidos de mercaderia

e Brindar un buen servicio al cliente

e Proporcionar informacion y soluciones a las inquietudes de los clientes

e Supervisar al personal a su cargo

e Trasladar informacion a los empleados

e Velar por el orden y la limpieza de la tienda

Solo uno de los jefes de tienda mencioné que dentro de sus actividades también se
encuentran llevar el control de la caja y realizar el cierre diario de la misma, cuando estas

actividades corresponden al cajero.

Al realizar la misma pregunta a la gerente general, respondi6 que dentro de las actividades
que realiza se encuentran:

e Coordinar los pedidos de mercaria a los proveedores

e Realizar la compras de mercaderia

e Efectuar pagos a los proveedores

e Supervisar el buen funcionamiento de las tiendas

e Otras actividades variadas relacionadas con el puesto

Al preguntar sobre si la empresa cuenta con un manual de funciones, todos respondieron
negativamente y la gerente general manifesto que no existe ningun documento escrito y que

tampoco existe un manual de procedimientos.
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Direccion

Al momento de consultar a la gerente general si proporciona informacion a todos los
empleados de la empresa o Unicamente a los jefes de tienda, respondid que casi siempre lo
realiza de forma general, aunque algunas veces, cuando la situacion lo requiere se dirige
directamente a los jefes de tienda.

Los jefes de tienda respaldan lo anterior, indicando que efectivamente la informacion les es
transmitida directamente a través de reuniones o via telefénica y que rara vez lo hace de
forma privada. Aunque, también mencionan que esto debe mejorar, ya que algunas veces la

informacion no llega a tiempo.

Dentro de los canales de comunicacion que se utilizan para trasladar la informacion se
encuentran la via oral a través de reuniones y llamadas telefonicas; pocas veces se usan

medios escritos como circulares y memos.

Al indagar a los jefes de tienda y la gerente general sobre si los empleados saben a quién
deben reportar los resultados y los inconvenientes relacionados con su puesto de trabajo,
dos de tres respondieron que no siempre se dirigen al jefe de tienda y que algunas veces
recurren directamente a la gerente general, cuestion en la que la gerente general estuvo de

acuerdo.

La empresa promueve el trabajo en equipo y al consultar de qué manera se impulsa, los
jefes de tienda mencionaron que todos los empleados deben hacer un poco de todo, es
decir, colaborar con todas las tareas de la tienda. Tanto la gerente de la empresa como los
jefes, mencionan que el trabajo en equipo se impulsa con actividades como desayunos,

almuerzos, celebraciones de cumpleafios y otras reuniones dentro y fuera de la empresa.

La empresa provee a todos los empleados de las herramientas y equipo necesario para
desarrollar sus funciones de trabajo; siempre que hace falta equipo, se solicita a la gerente y
se proporcionan uniformes, gabachas, redecillas, etc. La gerente menciona que aunque no
se puede proporcionar todo lo que se solicita, si se proporciona el equipo necesario a los

empleados para desempefiar su trabajo.
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La empresa cuenta con programas de capacitacion periodicos dentro de los que se
encuentran capacitaciones relacionadas con computacion, servicio al cliente y manejo de
los productos. Estas capacitaciones se realizan por lo menos un par de veces al afio con
duraciones de hasta tres meses dependiendo el tipo de capacitacion. La gerente general
menciona que Gltimamente se ha prestado especial atencion a capacitar a los colaboradores
en computacion, ya que a corto plazo se tiene pensado incluir un sistema informético a la
empresa y varios empleados estdn desactualizados o no tienen conocimientos de

computacion; cabe resaltar que ninguna de estas capacitaciones se cobra a los empleados.

Al consultar a los jefes de tienda sobre si la empresa cuenta con un presupuesto anual
donde se establezcan las actividades a desarrollar, todos respondieron que no existe un
presupuesto, pero gque algunas veces la gerente general si toma sugerencias de parte de los
jefes de tienda. La gerente general menciona que el presupuesto si se elabora, pero se hace
a nivel gerencial con la asesoria del contador y otras personas, y que trata de tomar siempre
en cuenta las sugerencias de los empleados y los jefes de tienda, aunque no siempre es

posible.

Control

La empresa no posee un sistema informatico que facilite el ingreso, procesamiento y
control de la informacion, tanto los jefes de tienda como la gerente general lo ponen de
manifiesto, aunque la gerente menciona que en un futuro cercano se realizara debido a la
necesidad de la empresa de realizar facturacion electrénica. Los unicos controles que se
Ilevan de manera digital son listados de precios de los cuales los jefes de tienda manifiestan

que no funcionan del todo bien y que la informacion no sirve de mucho.

No se cuenta con un sistema de control de inventarios que ayude a la compra, ingreso,
almacenaje y salida de mercaderia de la empresa. Los jefes de tienda hacen saber que existe
mucho desorden en cuanto a las existencias, que la informacion no es confiable y el
abastecimiento inapropiado. Aunque cabe resaltar que también uno de ellos menciona que

se realizan uno o dos inventarios anuales en cada tienda.
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La gerente general menciona que los controles que se llevan en la computadora no son
confiables debido a que no siempre se actualizan, lo que provoca la incertidumbre respecto
a las existencias y los problemas de abastecimiento.

Por ultimo, la empresa si cuenta con un contador general quien es el encargado de llevar los
controles contables de la misma, aunque cabe resaltar, que dicho contador es externo, esto
segun la gerente general, se debe a que la empresa aln se encuentra en una etapa de
crecimiento y que por el momento prefieren mantener el servicio subcontratado por

cuestiones de costos.

Al comparar los resultados de las entrevistas realizadas a los jefes de tienda y gerente
general se puede evidenciar que las respuestas del cuestionario realizado a los empleados
del area operativa, coincide casi en su totalidad con la informacién suministrada en las
entrevistas, esto apoya y respalda los resultados del diagndstico realizado a la empresa
Annie Store.
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Capitulo 5

5.1Analisis e interpretacion de resultados

A continuacion se analizan los resultados de la investigacion en relacion a la teoria

planteada en el marco tedrico.

Segun Harold Koontz, la planeacion es la base de las funciones del proceso administrativo
porque define la mision, vision y objetivos de la empresa, elementos basicos que permiten
establecer estrategias encaminadas a alcanzar las metas de la compafia. La empresa no
cuenta con una misién o propdsito, una vision concreta a largo plazo y tampoco posee
objetivos escritos que ayuden a lograr el propdsito principal de la empresa, segin lo
planteado por Stephen P. Robbins. De lo anterior, se establece que la empresa no cuenta
con bases que permitan medir los resultados, por lo que al ser la base del proceso

administrativo es completamente necesario redefinir estos elementos de la empresa.

De acuerdo con Harold Koontz, la organizacion es la segunda funcidon del proceso
administrativo y segun Enrique B. Franklin, es aqui donde se define la estructura
organizacional de la empresa para que los colaboradores interactlen y cooperen para
alcanzar los objetivos plasmados en la planeacién. La empresa en sus inicios comenzo
como una pequefia tienda con cuatro empleados; al pasar los afios fue creciendo haciéndose
mas compleja hasta completar actualmente veinte empleados con diferentes funciones; sin
embargo, la gerencia aun continua con el habito de querer controlar la empresa como en sus
inicios. Partiendo de lo anterior y en concordancia con Koontz y Franklin, se hace necesario
el establecimiento formal de las funciones, jerarquias y los puestos a través de la

agrupacion de las distintas actividades de la empresa.

En relacion a lo descrito por Sergio Naumov Garcia, Annie Store necesita dividir las
actividades laborales de las diferentes areas especializando el trabajo y delimitando asi las
diferentes actividades de cada empleado a fin de mejorar la productividad y reducir la
duplicidad de funciones. Asociado a lo anterior, y como lo determina Robbins; se debe
establecer formalmente las unidades de mando con la finalidad de impedir la dualidad de

mando entre los jefes de tienda y la gerente general evitando asi conflictos de autoridad. Lo
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anterior contribuird a establecer responsabilidades acordes al grado de autoridad en la linea
de mando, para esto es necesario disefiar un organigrama que plasme la nueva estructura

organizacional de la empresa de manera formal.

Dentro de los hallazgos también se puso de manifiesto la ausencia de manuales de
funciones, no existen descripciones de puestos y tampoco un manual de procedimientos que
detalle paso a paso las principales actividades de la empresa. Documentos sumamente

importantes segun Robbins y Franklin.

En relacién a lo citado por Koontz; en la funcion de direcciéon se busca influir en los
colaboradores para que ayuden al cumplimiento de las metas de la empresa, apoyandose en
el liderazgo de los altos mandos, la motivacion y principalmente en la comunicacion. La
motivacidn se da en la empresa a través de incentivar el trabajo en equipo, proporcionar el
equipo de trabajo necesario y las capacitaciones periodicas que se imparten a los
empleados. La comunicacién es vital para el buen funcionamiento de las empresas, en
Annie Store se produce en su mayoria utilizando la via oral a través de reuniones con la

gerente general y la mayoria de los empleados la califican como buena.

La dltima de las funciones del proceso administrativo es el control, y de acuerdo con
Harold Koontz, Heinz Wihrich y Mark Cannice, esta funcion define las mediciones del
desempefio en pro de alcanzar los objetivos de la compafiia. En la empresa no existe un
sistema informatico por el momento, pero estd programada su instalacion a corto plazo
como parte de un plan de facturacion electrénica. Tampoco existe un sistema formal de
control de inventarios, y los escasos controles que se llevan de los inventarios no son
precisos y no generan informacion confiable. La empresa si cuenta con controles de

contabilidad.
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Conclusiones

Después de realizada la investigacion se establecié que el diagndstico administrativo
de la empresa Annie Store pone de manifiesto ciertas fallas existentes en cada una de
las funciones del proceso administrativo; estos problemas deben ser solucionados

para el buen funcionamiento de la empresa.

Se determind que las herramientas de planeacion que se utilizan actualmente en la
empresa no se encuentran formalmente establecidas, tanto la mision como la visién
son improvisadas y tampoco existen objetivos establecidos que guien apropiadamente

los esfuerzos de la empresa.

Se logré identificar que no existe un organigrama formal que refleje la estructura
organizacional de la empresa actualmente y que la empresa continua laborando como
en sus inicios cuando eran Unicamente cuatro empleados. La mayoria de empleados
tiene claras sus funciones, pero se les exige realizar actividades ajenas al puesto de
trabajo, lo que muchas veces genera duplicidad de funciones y sobrecarga de
actividades. La empresa tampoco cuenta con manual de funciones y manual de

procedimientos.

Se analizaron los siguientes elementos de la funcién de direccion y se concluye que la
informacién es notificada a todos los empleados en general. Los principales canales
de comunicacion que se utilizan son reuniones presenciales y via telefonica. Esta
cercania ha motivado que los empleados operativos, al presentar inconvenientes de
trabajo, eviten al jefe de tienda y se dirijan directamente a la gerente general. La
empresa promueve el trabajo en equipo pero lo hace obviando el principio de la
especializacion, lo que genera mas inconvenientes que beneficios. Se provee a todos
los colaboradores de las herramientas y equipo necesario para desarrollar las
funciones de su puesto de trabajo. La empresa cuenta con cursos de capacitacion
durante el afio en areas de servicio al cliente, computacién y uso y manejo de los

productos que se distribuyen. Se lleva a cabo un presupuesto anual que se desarrolla a
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nivel de la gerencia general y contabilidad donde se toman en cuenta las principales

necesidades de las tiendas durante el periodo.

Se determind que la empresa no posee un sistema informatico que facilite el
procesamiento y acceso a la informacion, pero si se tiene planeada su inclusion a
corto plazo; aunque cabe mencionar que se manejan listados de precios pero son
actualizados fuera de tiempo. No se tiene un sistema de control de inventario lo que
genera inconvenientes en el abastecimiento y despacho de los productos a las tiendas.
Se cuenta con un contador general externo que se encarga de llevar los controles

contables.
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Propuesta

La siguiente propuesta esta orientada a motivar acciones concretas y medidas de mejora a
los problemas detectados previamente con el diagnéstico administrativo. La propuesta esta
basada en la investigacion realizada con anterioridad y se enfoca en los puntos més

importantes de cada una de las funciones analizadas del proceso administrativo.

Al tomar en cuenta el crecimiento reportado por la empresa los ultimos afios y los
problemas detectados en cada una de las funciones del proceso administrativo, se define
tomar los puntos mas importantes y reunirlos en un plan de accion que especifique las

actividades, el tiempo y los responsables de llevar a cabo cada uno de los puntos.

Por cuestiones de tiempo y delimitacion de la investigacion, se tomaran Gnicamente los
problemas méas importantes a resolver y seran resumidos en el plan de accion que servira de

guia para futuras investigaciones y propuestas de solucion.

Justificacion de la propuesta

Es importante que cada empresa cuente con herramientas administrativas orientadas al
cumplimiento de los objetivos, para ello es necesario planificar, organizar, dirigir y
controlar adecuadamente todas y cada una de las actividades orientadas a lograr esos
objetivos. De esta manera, se hacen necesarias herramientas como un plan de accion, que
guie dichas actividades para evitar o hacer correcciones a los inconvenientes que puedan

presentarse dentro de las organizaciones.
Esta propuesta de mejora presenta una herramienta sencilla pero eficaz para fortalecer la
empresa, enfocada en actividades orientadas a corregir e impedir los problemas

descubiertos por la investigacion.

Si se realizan los puntos explicados dentro de este plan se mejorara considerablemente el

desempefio de los colaboradores, se reduciran costos y se brindara un mejor servicio a los
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clientes, lo que se vera reflejado en el incremento de las ventas, haciendo la empresa mas

productiva.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Elaborar un plan de accion para la empresa que ayude a ordenar y priorizar los problemas

mas urgentes a resolver de tipo administrativo.

Obijetivos especificos

e Enfocarse en alternativas de solucion a los problemas detectados con el diagndstico
administrativo en la investigacion realizada.

e Determinar soluciones acordes a las posibilidades de la empresa que sean objetivas y
viables.

e Delimitar los tiempos y responsables para que dichas actividades sean realizadas y en
orden cronoldgico.

e Establecer parametros para futuras investigaciones y nuevas propuestas de mejora.
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Descripcion de la propuesta

Con el fin de ayudar a resolver las debilidades y los problemas encontrados en la empresa a
través del diagndstico administrativo, se recomienda utilizar la estructura organizacional
plasmada en el siguiente organigrama y realizar cada una de las actividades definidas en el

plan de accion:

llustraciéon No. 27

Graéfica 24: Organigrama propuesto de la empresa Annie Store

Gerente General

(1)

Contador I LE L
Asistente de Asistente
Compras ket Administrativo
(1) (1)
1 1 1 1
Jefe de Bodega Jefe de Tienda Capacitador Webmaster
(1) (3) (1) (1)
Auxiliar de Bodega Servicio al cliente
(1) (7)
Pesador Cajero

(1) 3)

Bodeguero
(2)

Fuente: Elaboracion propia, (2014)
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No. Actividad Soluciones Responsable Fecha Costo
Definir los elementos principales de o o o Gerente Del
» . Redefinir la  mision, vision 'y
la planeacion que servirdn de base o general y | 01-Oct-14
1 o establecer formalmente los objetivos Q. 2,000.00
para alcanzar los objetivos de la Empresa  de al
de la empresa. ]
empresa. consultoria 31-Oct-14
Establecer una nueva estructura | Departamentalizar la empresa Gerent Del
erente
organizacional ~ encaminada  al | agrupando las funciones similares | 01-Nov-14
_— : genera y
2 | cumplimiento de la misién, vision y | entre si y establecer una estructura c ’ Al Q. 10,000.00
o o mpresa e
los objetivos propuestos en el punto | organizacional formal que plasme ] 30-Nov-14
_ _ consultoria
anterior. La nueva estructura | todos los niveles de la empresa.
organizacional debe ser acorde al o )
o ) Adicionar  puestos de  trabajo Del
crecimiento que ha tenido la ) )
] relacionados con la nueva estructura | Gerente 01-Dic-14 Q. 6,000.00
3 | empresa y para esto es necesario que o
) ) ] organizacional y que ayuden al | general Al (mensuales)*
contenga funciones, jerarquias y o o )
cumplimiento de los objetivos. 31-Dic-14
puestos.
Elaborar un  organigrama  que | Gerente Del
4 | Presentar la nueva estructura | represente la  nueva estructura | general y E.| 02-Ene-15 Al Q. 650.00
organizacional a los colaboradores | organizacional. consultoria 10-Ene-15
de la empresa a fin de familiarizarlos | Desarrollar un manual de descripcién G Del
erente
5 | con los nuevos cambios. de puestos y funciones. | 11-Ene-15 Al Q. 3,000.00
genera
31-Ene-15
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No. Actividad Soluciones Responsable Fecha Costo
Adicional a las reuniones presenciales Del
e
_ o y comunicacion verbal, aumentar la
Mejorar la comunicacion por parte la o ) ) Gerente 01-Oct-14
6 ) comunicacion escrita a través de Q. 0.00
gerencia general. o general En
correos  electronicos, memorandos
_ _ _ adelante
informativos y circulares.
La adquisicion de un sistema
informatico facilitara el ingreso,
) o Gerente Del
procesamiento y confiabilidad de la
o _ _ . _ . general y | 02-Feb-15
7 | Adquirir un sistema informatico. informaciéon de la empresa. Se Q. 25,000.00
) ) proveedor del Al
recomienda el sistema Aspel SAE que
_ _ ) Software 31-Mar-15
puede ser introducido a través de
maodulos.
La implementacion del sistema | Gerente Del
Implementar el sistema informéatico | derivara en capacitaciones | general y | 01-Abr-15
8 ) _ Q. 15,000.00
por etapas dentro de la empresa. relacionadas con el uso y manejo del | proveedor del Al
nuevo sistema de computo. Software 31-May-15
El sistema de informatica facilitara el | Gerente Gral. Del
9 Implementar un sistema de control enlace de informacion entre la compra, | Bodega y | 02-Mar-15 0. 10.000.00
de inventarios. ingreso,  almacenaje, salida y | proveedor del Al T
facturacion. Software 31-Mar-15
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No. Actividad Soluciones Responsable Fecha Costo
Tomando en cuenta la implementacion
_ ) Gerente Del
y del sistema se recomienda elaborar un
Elaboracion de un manual de o general y | 01-Abr-15
10 o manual de procedimientos donde se Q. 10,000.00
procedimientos. o empresa de Al
detallen paso a paso las principales )
o ] asesoria 30-Abr-15
actividades relacionadas con este.
11 | Costo Estimado de la Propuesta Q. 81,650.00

Fuente: Elaboracion propia, (2014).

*En este caso se calcula la contratacion de dos personas para disminuir la carga laboral y reforzar el area de bodega, la cantidad puesta

en este apartado es mensual, lo que incrementaria cerca de Q. 84,000.00 los gastos en planilla por conceptos de salarios.
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llustracién No. 28

Esquema 4: Cronograma de implementacion de la propuesta

Tiempo estimado en semanas y meses (Afio 2014-2015)
No. | Descripcion de actividades Octubre Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
1123[4|1]2]|3|4|1(2|3[4]1]2|3|4|1]|2|3]|4

1 | Redefinir mision, vision y
establecer objetivos de la

empresa

2 | Departamentalizacion de la
empresa

3 | Adicionar nuevos puestos de
trabajo

4 | Elaboracion del nuevo
organigrama

5 | Desarrollo de manual de
puestos y funciones

6 | Adquisicion de un sistema
informatico

7 | Implementacion del médulo
de control de inventarios

8 | Elaboracion del manual de
procedimientos

9 | Capacitacion en el usoy
manejo del nuevo sistema

10 | Revisién

11 | Aplicar medidas de mejora

12 | Utilizar comunicacion escrita
por parte de la gerencia

Fuente: Elaboracion propia, (2014).
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Analisis costo/beneficio de la propuesta

En este apartado se justifica el costo contra el beneficio que se podra obtener si se llevan a
cabo y en orden, cada uno de los puntos mencionados en el plan de accion. En otras
palabras, son los beneficios que se pretenden alcanzar a cambio de invertir para resolver

dichos problemas.

Primero, tanto la visiébn como la mision son dos elementos fundamentales para la empresa;
proporcionan la identidad y la razén de ser, el motivo por el cual existe la empresa y en lo
que desea convertirse en el futuro. A la vez, sirven de guias para el establecimiento de los
objetivos de la empresa, sobre los cuales se desarrollaran los planes. En términos mas
sencillos, la empresa genera objetivos a corto y largo plazo basados en la declaracion de

estos elementos.

Basicamente esta es la razén por la cual es sumamente importante definir la mision, la
vision y los objetivos; una empresa que no los posee, es una empresa que no sabe hacia
donde estan encaminados sus esfuerzos y que no tiene un rumbo establecido. Si la empresa
quiere tener éxito y buscar mayores beneficios, debe establecer formalmente la mision,

vision y los objetivos.

Segundo, construir una estructura organizacional orientada al cumplimiento de los
objetivos, que sea coherente al crecimiento de la empresa y que agrupe funciones,
jerarquias y puestos de todos los colaboradores. Una estructura organizacional adecuada
maximiza el desempefio de las personas y mejora la relacion entre superiores vy

subordinados haciéndolos mas productivos.

El agregar puestos de trabajo debe ir de la mano con la nueva estructura organizacional y
los puestos siempre deben ir orientados a lograr el cumplimiento de los objetivos. El
organigrama debe representar la nueva estructura organizacional, para lo cual se sugiere

tomar de base el organigrama propuesto en este capitulo.
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La creacion de un manual de descripcion de puestos y funciones tiene las siguientes
ventajas: sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacién y compensacion de
los colaboradores; establece el grado de responsabilidad de cada puesto de trabajo y su
relacién con los demas dentro de la organizacion; determina el grado de autoridad de los

niveles dentro de la empresa, entre otras.

La buena comunicacion permitird al personal disponer de toda la informacion necesaria
para actuar en base a sus funciones y lograr el bienestar de la empresa. Se recomienda

utilizar medios escritos para disponer siempre de la informacion.

Como parte del analisis del proceso administrativo en el area de control, se identifico la
necesidad por parte de Annie Store de adquirir un sistema informatico que facilite los
controles de la empresa. Tomando en cuenta que dentro de los rubros del plan de accion es
uno de los mas onerosos, se detallan a continuacion las ventajas de la implementacion de

dicha herramienta.

El sistema informético debe facilitar los controles al brindar integridad de la informacion,
acceso rapido y eficaz a los distintos modulos de informacion (clientes, proveedores,
compras, ventas, inventarios, reportes fiscales, contabilidad), asi como la implementacién
de las buenas practicas en los procesos de la empresa; esto debe ir asociado a manuales de
procedimientos y politicas, y el sistema informatico debe ayudar a la implementacion de los

mismos.
Los modulos o compendios de informacion mas relevantes se listan a continuacion:

e Catélogos generales (monedas, tipos de cliente, etc.)

e Catélogo de productos (presentaciones)

e Listas de precios

e Catélogo de clientes

e Catélogo de proveedores

e Modulo de compras (realiza operaciones sobre el inventario)

e Moddulo de ventas (realiza operaciones sobre documentos fiscales e inventario)
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e Inventario (ingresos y salidas de mercaderia)
e Moddulo de contabilidad

e Reportes (diarios de venta, de compras, listado de facturas, fiscales, contables)

Un ejemplo sencillo de como el sistema informatico le facilitaria a Annie Store el control,
es el siguiente: en principio se tiene la compra de mercaderia, esto afecta el listado o
control de las facturas de proveedores; pero a su vez, registra un aumento de las existencias
de productos, lo cual queda registrado por un movimiento de inventario, el cual a su vez
modificard la existencia o el precio de los productos automaticamente. Mediante este
sencillo proceso los empleados pueden contar con listados de facturas de compra,

movimientos de inventario y existencia de productos.

Un segundo caso, inverso al anterior, seria un proceso de venta; en este se tiene el registro
por medio de una factura de un listado de productos, al finalizar el proceso se habra
registrado la factura fiscal, finalmente esto afectaria las existencias de inventario
registrando salidas de mercaderia. De esta manera los empleados cuentan con una
herramienta que les permita un control sobre los distintos procesos y compendios de
informacidn, extrayendo informacién de una manera rapida y ordenada, tanto para un
control diario, como para procesos periddicos de la empresa; por ejemplo la presentacién de
libros de compras y ventas, colocacion de pedidos en base a existencias o en relacion a
pardmetros de puntos de reorden colocados sobre los productos.

La seleccion del sistema informéatico Aspel, responde a que es un sistema probado con
anterioridad en muchas pymes y en empresas de operaciones mayores; de igual manera se
recomienda un software con prestigio y uso probado para no depender de una solucion
hecha a la medida, en la cual se depende del arquitecto de software o programador para la
personalizacion o adaptacion de nuevas funcionalidades del software. De igual manera es

un software ya implementado en muchas empresas en México y Guatemala.

El software contiene dentro de su estructura y l6gica de negocio, la implementacion de las
buenas practicas, lo que llevardA a una organizacion mas sana en relacién a los

procedimientos, evitando los errores y reprocesos derivados de los mismos; esto
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representard un ahorro de tiempo, logrando la productividad en mayor escala en todas las

areas que componen la empresa.

La existencia, el cumplimiento y la puesta en préactica de los procedimientos en relacién al
software, no servira de nada si los procesos se realizan de la misma manera. La
implementacién del sistema en si, no resolvera los problemas de controles si el personal no
es consciente de la importancia de la carga de informacion; pero si conseguird la
integracion, la confiabilidad y una velocidad de respuesta y de informacién mas pronta y

precisa.

Es de vital importancia entonces, la implementacion de un sistema informético para Annie
Store, en el cual se implementen las mejores précticas, garantizando integridad,
confiabilidad, rapidez y seguridad; dejando en una posicion de competitividad a la empresa
previendo un crecimiento en sus operaciones. La implementacion del sistema informatico

abarca las acciones 7, 8 y 9 del plan de accion.

Como complemento en la implementacion del sistema informatico, es de vital importancia
el desarrollo de un manual de procedimientos en el cual se detallen las actividades a
realizarse en cada una de las tareas a realizar, los puestos que deben de realizarlas, asi como
los niveles de responsabilidad y participacion. La generacion de dicho manual llevara a la
préactica por medio de su implementacién por parte de los empleados, afianzando las bases
que ya se tendran con la utilizacién de un sistema. Se podran tener los procesos modelados
en el sistema, pero si no se sabe a ciencia cierta quien debe de realizar dicho proceso o
cuales son los conocimientos y habilidades necesarios para llevarlo a cabo, se tendrd a
empleados realizando tareas para los cuales no tienen las capacidades necesarias, lo que
llevara a cometer muchos errores que implicaran retrasos en los procesos y procedimientos

0 un tiempo de reproceso que implica costos.

Estos manuales llevaran a una capacitacion efectiva en personal de ingreso a la empresa,
tanto para los conceptos basicos del manejo de la empresa como de un sistema informatico,
permitird la homogeneidad y cumplimiento en el desarrollo de tareas o rutinas de trabajo.

De igual manera permitira identificar las responsabilidades por fallas y errores, pero como
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punto medular los planes permitiran a los empleados conocer que deben hacer y cémo
deben de hacerlo. La creacion de los manuales de procedimientos permitiran la definicion
de documentos asociados al proceso como formularios, diagramas de flujo y glosarios; esto
como se habia indicado, con el fin de hacer uniforme el proceso, sin tener que dejar a
criterio del empleado, por ejemplo, la compra de mercaderia, lo cual permitird un mayor

control de las existencias.

De nuevo se recalca que no solo es necesaria la creacion y existencia de los manuales, se
deben de llevar a la practica de manera que sean parte de la cultura de la organizacién, para

generar un mayor control y una evaluacion continua del funcionamiento de la organizacion.

Cabe resaltar nuevamente, que como se presenta en el plan de accion, los desembolsos de la
implementacién de soluciones a los problemas encontrados en el presente estudio, son
graduales y deben verse como una inversion en base a todos los beneficios que la empresa
obtendra al solucionar estos problemas. La empresa sera méas sana, mas flexible, mejorara
el servicio al cliente, el acceso a la informacion y serd méas rentable y competitiva en el

mercado en el que se desenvuelve.
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Nombre del estudiante: Luis Alberto Cardona

Anexo No. 1

Tabla de Variables

Nombre de la Tesis: Herramientas para fortalecer los procesos administrativos de la empresa Annie Store

Variable de Indicadores de la P G Cuestionario: SR
Problematica Estudio de la variable de . . Objetivo General e Preguntas (4 x | . .
. . investigacion especificos . investigacion
Tesis estudio cada objetivo
minimo)
Dualidad de mando Elementos de la Determinar las
planeacion herramientas de
Duplicidad de funciones (mision, vision, planeac_:i_c')n que se
objetivos) utilizan.
Mala divisién y distribucion
del trabajo Elementos de
. organizacion y Identificar las
Los Ol?jetIYOS de .Ia.empresa estructura . herramientas de
no estan bien definidos organizacional c.CuaI,es. el Determinar el organizacién y
_ Proceso de la empresa diagnostico diagnéstico analizar su Ver Personal de
Ptoplem_as (,je autoridad administrativo (funciones administrativo de |y uicirativo de ejecucion. Instrumentos la empresa
(limites jerarquicos no jerarquias y la empresa? la empresa
establecidos) puestos)
Analizar los

Comunicacion deficiente
(abastecimiento)

Administracién deficiente
(reactivos) (no separan
finanzas personales de las de
la empresa)

Comunicacion,
motivacion y
liderazgo

Control y
manuales de
procedimientos

elementos de
direccion que se
aplican.

Determinar los
elementos del
sistema de control
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Nombre del estudiante: Luis Alberto Cardona

Anexo No. 2
Tabla de Sujetos

Nombre de la Tesis: Herramientas para fortalecer los procesos administrativos de la empresa Annie Store

Obijetivos especificos Sujetos Universo Muestra: Instrumentos A (B
Instrumentos

Evaluar las etapas de planeacion, 1 Gerente
organizacion, direccion y control | (propietaria) y 3 4 Entrevista 1
de la empresa jefes de tienda
Determinar las herramientas de
planeacion que se utilizan en la
empresa.
Identificar las herramientas de 21
organizacion y analizar si se 17 empleados
ejecutan correctamente. . 17 Cuestionario 1

: operativos
Analizar los elementos de
direccion que se aplican en la
empresa.
Determinar los elementos del
sistema de control de la empresa.
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Anexo No. 3
Instrumento 1

UNIVERSIDAD PANAMERICANA

Facultad de Ciencias Econdémicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Herramientas para fortalecer los procesos
administrativos de la empresa Annie Store

GUIA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA A GERENTE GENERAL Y JEFES DE TIENDA

La siguiente entrevista tiene como objetivo realizar el diagndstico administrativo de la
empresa Annie Store y determinar la situacion actual de la misma. Por lo que se le solicita

responder objetivamente las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de entrevista:

1. ¢Cuenta la empresa con un proposito o mision formalmente establecida?

2. ¢Laempresa tiene una vision a futuro de lo que desea lograr?

3. ¢Cudles son los objetivos 0 metas planteados de la empresa?

4. ¢Cuenta la empresa con un organigrama formal?

5. ¢El organigrama refleja la situacion actual de la empresa?

6. ¢Cuéantas personas tiene a su cargo?

7. ¢Cuadles son las funciones que le corresponden en relacién a las actividades de la

empresa?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Cuenta con manual de funciones de puestos para todo el personal que labora en la

empresa?

¢Proporciona directamente informacion a todos los empleados de la empresa o

unicamente a los jefes de tienda?

¢ Qué canales de comunicacion utiliza para transmitirles informacion?

¢Considera que los empleados saben a quién deben reportar los resultados y los

inconvenientes relacionados con su puesto de trabajo?

¢ Considera que en la empresa se promueve el trabajo en equipo y como se impulsa?

¢Considera que se provee a todos los empleados de las herramientas necesarias, equipo

y capacitacion para desarrollar sus funciones?

¢Cuentan con programas de capacitacion, cuales son y con qué frecuencia se realizan?

¢Cuenta con un presupuesto anual o un plan anual donde se establezcan las actividades

a desarrollar y los responsables de las mismas?

¢Tiene la empresa un sistema informéatico que facilite el ingreso, procesamiento y

control de la informacion de todas las areas de la empresa?

¢La empresa posee un sistema de control de inventarios que gestione la compra,

ingreso, almacenaje y salida de la mercaderia?

¢La empresa cuenta con controles de contabilidad?

jGracias!
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Anexo No. 3
Instrumento 2

b} PANAMERICANA ¢

UNIVERSIDAD PANAMERICANA

Facultad de Ciencias Econdémicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Herramientas para fortalecer los procesos
administrativos de la empresa Annie Store

CUESTIONARIO DIRIGIDO
A EMPLEADOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA
El siguiente cuestionario tiene como objetivo realizar el diagndstico administrativo de la
empresa Annie Store y determinar la situacion actual de la misma. A continuacion se le
solicita marcar con una X su respuesta a cada una de las siguientes preguntas:
Puesto que desempefia:
Tiempo de laborar en la empresa: Fecha:

1. ¢Conoce la misién o el propdsito principal de la empresa en la que labora?
Si la conozco
Existe pero la desconozco )
No posee misién (]
Si su respuesta fue “si la conozco” escribala

2. ¢Posee la empresa una vision clara, es decir, sabe hacia donde se dirige
en el futuro?

Si posee )
Tiene pero la desconozco (]
No posee vision ()

Si su respuesta fue “si posee” escribala

3. ¢Conoce los objetivos 0 metas que dirigen las actividades principales de la
empresa?
Si los conozco )
Tiene pero los desconozco [
No tiene objetivos claros

4. ¢La gerencia general manifiesta sus objetivos de forma clara a manera de
crear un sentimiento comuan para todos y lograr que todos los empleados se
identifiguen con los mismos?

Siempre ]
Casi siempre ()
Algunas veces (]
Nunca (]

%94



10.

¢,Conoce si la empresa tiene un organigrama establecido?
Si tiene

No tiene ()

Lo desconozco ()

¢,Dentro de las funciones que corresponden a su puesto de trabajo estan?
Hacer Gnicamente lo relacionado con su puesto de trabajo [ |

Hacer de todo un poco ()
Hacer lo que me ordena la gerente general (]
Hacer lo que me ordena la jefa de tienda ()

¢ Tiene definidas claramente las funciones de su puesto y los limites de sus
responsabilidades en el trabajo?

Siempre ]
Casi siempre ()
Algunas veces (]
Nunca ()

¢Con que frecuencia realiza actividades que no estan directamente
relacionadas con su puesto de trabajo?

Siempre

Casi siempre ()
Algunas veces (]
Nunca ()

¢, Considera que realizar actividades ajenas a su puesto de trabajo interfiere
con el desempefio correcto de sus atribuciones y responsabilidades?

Mucho [ ]
Regular ()
Poco (]
Nada )

¢, Conoce las responsabilidades y funciones de sus comparieros de trabajo y
de su jefe o inmediato superior?

Todas

Casi todas
Solo algunas
Ninguna
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢, Quién distribuye las 6rdenes e instrucciones que recibe dentro de la
empresa para realizar su trabajo?
Gerente General

Jefe de Tienda ()
Compairieros de trabajo ()
Otra persona ()

Especifique que persona:

¢ Sabe si existen manuales o documentos escritos en la empresa que
detallen las normas, los procedimientos y las funciones que cada empleado
debe desarrollar?

Si existen ()
No existen (]
Desconozco si existen ()

¢ Existe un manual de descripcion de puestos y funciones para desarrollar
sus actividades laborales?

Si ]
No ]
Lo desconozco ()

¢,Cuando fue contratado por qué medio le entregaron sus atribuciones de
trabajo?

Documento impreso ]
Correo electrénico ]
Verbalmente ()
No recibié nada )

¢, Cudles son los medios de comunicacién por los que comunmente recibe
informacion sobre cuestiones laborales?

Reuniones [ ]
Forma escrita ()
Correo electrénico ()

Comentarios de compareros [ |

¢, Como evalla los medios de comunicacién que se utilizan en la empresa
actualmente?

Excelentes [

Buenos [

Regulares (]

Malos )

¢, Como califica la comunicacion con su jefe inmediato?
Excelente

Buena [

Regular (]

Mala )
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18.

19.

20.

21.

22.

¢,Cuando fue la dltima vez que recibid6 capacitacion relacionada
directamente con su trabajo?
1 mes

6 meses

1 afio

Nunca

nne

¢Su inmediato superior ha tomado en cuenta sus sugerencias al momento
de desarrollar el presupuesto de trabajo anual?

Siempre

Casi siempre ()
Algunas veces (]
Nunca ()

¢ Conoce si la empresa cuenta con un sistema informatico que facilite el
control y las tareas que realiza en su puesto de trabajo?

Si
No ]
Lo desconozco ()

Si su respuesta fue “Si” indiquelo:

¢, Sabe si existen en la empresa controles de contabilidad?
Si

No (J

Lo desconozco ()

Si su respuesta fue “Si” indiquelo:

¢La empresa cuenta con un sistema de control de inventarios que asegure
los requerimientos de mercaderia en cualquier momento?

Si tiene [ ]
No tiene ()
Lo desconozco ()

Si su respuesta fue “Si” indiquelo:

iMuchas gracias por su colaboracién!

97



