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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las empresas deben sobrevivir en un mundo donde la tecnologia y las
ventajas competitivas son primordiales para la sobrevivencia y crecimiento de las organizaciones,
por eso debe existir un funcionamiento eficiente de la gestion administrativa de estas. En este
sentido, el presente trabajo de investigacion se enfoca en determinar y analizar la gestion
administrativa de la empresa JDK Consultores del Este S.A., para corroborar la eficiencia y
también debilidades de la misma.

Por medio de entrevistas, se desea investigar cuales son los procedimientos, funciones y
tareas utilizadas para desarrollar la gestion administrativa que sirve como soporte para el
funcionamiento de la empresa. Por ello, durante la investigacion se mostrara una base teorica que
permite determinar y cumplir con los objetivos especificos planteados previamente para la

investigacion.

Al respecto se logré establecer que una de las carencias mas significativas a nivel
administrativo es la falta de formalizacion de procedimientos, las relaciones contractuales con los
colaboradores son verbales lo que dificulta ejercer subordinacion sobre el trabajo realizado.
Algunas de estas fallas se han dado porque los colaboradores tienen algun tipo de relacion
familiar o de amistad con el gerente, esto establece un grado de confianza mayor lo cual se torna

normal en la empresa.

Las recomendaciones principales giran en torno a la creacion de manuales de puestos y
procedimientos, la instauracion de normas y politicas, la aplicacion de contratos de trabajo para
ejercer la relacion laboral. Ademas la aplicacién de un cronograma para capacitar al personal en
temas especificos, asi como analizar el delegar funciones de mandato en caso de ausencia por

visita a clientes del gerente de la empresa.



CAPITULO I. INTRODUCCION

Planteamiento del problema de la investigacion

En la actualidad la gestion administrativa de las empresas se ha convertido en un tema
muy importante, debido a que el funcionamiento de las mismas en todas las areas depende en
gran medida de su manejo administrativo. Es muy notable las diferencias que se pueden encontrar
en las empresas seguin su manejo administrativo, tal manejo influye en muchas variables que

pueden afectar desde las finanzas hasta la motivacion del personal, por ejemplo.

En la mayoria de los casos dicha gestion debe ser llevada a cabo por una persona o
departamento guiada por un plan estratégico que brinde las pautas a seguir para lograr la
eficiencia, dependiendo de la gestion administrativa, el trato que se dé a las fortalezas y
debilidades de la empresa y estas paralelamente tendran un efecto ya sea negativo o positivo. Una
inadecuada gestién administrativa contribuiria a un bajo desempefio, pésimo aprovechamiento del
tiempo laboral, falta de claridad en los objetivos de la empresa y muchas otras consecuencias que

afectarian enormemente la eficiencia.

En el caso particular de la empresa JDK Consultores del Este S.A., es una compafiia
dedicada a la consultoria financiera, contable y presupuestaria, asi como la asesoria financiera de
juntas de educacion y administrativas. Conforme ha transcurrido el tiempo, ha visto cémo sus
oportunidades de negocio han crecido y se han tenido que improvisar muchas de las decisiones
administrativas, su duefio funge como propietario, administrador y asesor; funciones que le

pueden reducir su capacidad de administrar adecuadamente la empresa.

Uno de las principales preocupaciones de una ineficiente gestion administrativa para este
caso en particular seria la probabilidad de no poder afrontar un aumento en la cartera de clientes,
asi como una desmejorada calidad de los servicios brindados. Una posible solucion estaria en la
aplicacion de una estrategia paralela a la aplicacion de mejores procedimientos y decisiones

gerenciales.



No se necesitan datos numéricos para saber que una estrategia basada en organizar,
dirigir, planear y controlar brinda altas probabilidades de ser eficiente en su mercado; por eso y
muchas razones mas se deduce que la gestion administrativa es la base de todo proyecto.

Una vez descrito todo lo anterior se hace necesario establecer la pregunta a la que se
quiere dar respuesta en la presente investigacion, la cual queda definida de la siguiente manera:
¢Como se desarrolla el plan estratégico para la gestion administrativa de la empresa JDK
Consultores del Este S.A., para el tercer cuatrimestre 2018?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Andlisis del plan estratégico aplicado en la gestion administrativa de la empresa JDK

Consultores del Este S.A., para el tercer cuatrimestre 2018.

Objetivos especificos

Identificar la gestion administrativa actual de la empresa JDK Consultores del Este S.A.

Evaluar la eficiencia de los procedimientos administrativos aplicados en la empresa JDK

Consultores del Este S.A. son los adecuados.

Identificar las principales fortalezas y/o debilidades de la gestion administrativa de la

empresa JDK Consultores del Este S.A.

Justificacion de la investigacion

En Costa Rica existe gran cantidad de pequefios y medianos empresarios que cada dia
luchan para que sus negocios 0 empresas puedan consolidarse de manera eficiente, sin embargo,

muchos de ellos poseen una trayectoria de negocios inestables en los que se han visto obligados a



explorar otras actividades. Todo esto simplemente habla de como la gestion administrativa desde

los inicios de una actividad econdmica puede marcar la pauta del éxito.

Toda gestion administrativa debe ir ligada al planteamiento de un plan estratégico, dicho
plan permite contar con un objetivo y metas a seguir. Por ello es muy importante organizar y
planear en las empresas, ya que esto define el rumbo que desea seguir esta y confirma su razon de
ser en el mercado. La gestion estratégica va mas alla de tener una misién y vision definida en la
entidad, pues requiere de la aplicacion de conceptos organizativos que permiten encontrar la

mejor combinacién entre recursos y capital humano.

En la actualidad es casi imposible que las empresas sobrevivan sin una adecuada gestion
estratégica por cuanto su sobrevivencia se basa en la definicion de metas y cOmo esta puede
afrontar los diversos cambios del entorno a los cuales eventualmente podrian verse expuesta. No
obstante, el tamafio de la organizacion se debe trabajar basicamente en cuatro fases, mencionadas

anteriormente, como lo son planeacion, organizacion, direccién y control.

Asi pues, la gestion estratégica es un plan de accidn que indica como operar y dirigir los
esfuerzos para alcanzar objetivos determinados, por eso brinda la respuesta a muchas
interrogantes en cuanto a la forma de como lograr metas. Todos estos argumentos demuestran la

importancia de tener un plan estratégico definido y alcanzable en las organizaciones.

A través de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Internacional de
las Américas, se trata de brindar al estudiante las herramientas para que pueda aplicarlas
administrativamente a las estrategias seleccionadas en las empresas en las que se desenvuelva.
Tiene como objetivo principal formar personas exitosas y con una vision de crecimiento a través

de la eficiente aplicacion de recursos y el talento humano.



Antecedentes de la investigacion

La administracion a través de los afios ha sido muy importante para las organizaciones,
empresas y negocios, parte del éxito de cada una de ellas depende de la gestién que se le brinde al
capital y el recurso humano. Por ello toma relevancia la toma de medidas administrativas que

puedan definir el rumbo de la empresa, basadas en una misién y vision definidas.

Historicamente las empresas han ido evolucionando su organizacion y han implementado
las teorias administrativas que se han desarrollado con el paso de los afios; por ejemplo, la
inclusion de planes estratégicos en los que se basa el desarrollo o gestion de las empresas para

poder ser eficientes en todas las areas.

En relacion con la gestion administrativa se hace referencia al estudio de Campos
Encalada Segundo Fernando y Loza Chavez Pedro Manolo (2011), cuyo estudio consiste en la
Incidencia de la Gestion Administrativa de la Biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la
ciudad de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el afio 2011.
Propuesta Alternativa” Ecuador, estos autores tienen como objetivo demostrar como la gestion
administrativa propicia una mejora en la atencion de clientes y el desarrollo de la organizacion

como tal principalmente a través de la aplicacion de manuales de operacion y procedimientos.

Su objetivo principal es precisar los modelos de gestion administrativa mas convenientes
para la entidad y con base en ello ofrecer un manual de procedimientos administrativos, estos
autores resumen como se puede ejecutar de una mejor manera la relacion del recurso humano con
los procesos buscando areas de mejora que propicien una mayor efectividad en el servicio. Este
estudio tiene como principal conclusion la dependencia de las organizaciones con la planificacion

de variables administrativas para su buen funcionamiento integral.

Se consulta ademas la tesis Yuly Marcela Bedoya Bustos y David Mauricio Dominguez
Gonzalez (2013), cuyo estudio consiste en Propuesta de un plan estratégico para la empresa
Fundelec Ltda para afrontar el impacto del TLC entre Colombia y Estados Unidos Colombia,

estos autores buscaban como objetivo principal proponer un plan estratégico para trabajar los



aspectos de mejora, no sin antes realizar un analisis del entorno paralelo a un diagndéstico de la
situacion actual de la empresa que desemboque en estrategias de gestién administrativa para un

logro més eficiente de las funciones.

El estudio ademas intenta realizar un analisis de la situacion actual de la empresa que
ayude a identificar los aspectos de mejora administrativa. Dicho estudio abarca la importancia del
analisis de metas y la definicién de los objetivos de la organizacién, sin dejar de lado el analisis
interno para poder medir su capacidad méaxima en las diferentes variables que se incluyen en el
plan estratégico. Como principal conclusion establece una serie de medidas a implementar en
cuanto a funciones administrativas como planeacién, organizacion, integracién de personal,

direccion y control.

Asimismo, se hace referencia al trabajo de investigacion realizado por José Manuel
Valerin Jiménez (2015) realizada en la Universidad Internacional de las Américas, para obtener
el titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia con el tema
Plan estratégico para la compafia Extintores de Centroameérica, que le permita alcanzar un
crecimiento competitivo, para el segundo semestre del afio 2015, cuyo objetivo corresponde a
analizar el alcance que pueda tener la estrategia para alcanzar un crecimiento; ademas, se busca
principalmente proponer las mejoras estrategias de negocios que puedan contribuir a cubrir las

necesidades de la empresa.

Dentro de este enfoque se incluye el analisis de elementos administrativos que seran
evaluados en esta investigacion y relacionados directamente con las funciones de JDK
Consultores del Este S.A. Dicho estudio busca ademas determinar si la estructura organizacional
es la oOptima para lograr una eficiente gestion administrativa mediante la aplicacién de
herramienta para faciliten el desempefio de las labores cotidianas de la empresa; como principal
conclusion el autor expresa como en administracién es vital que toda la organizacion trabaje

paralelamente con el objetivo de lograr las metas planteadas con un esquema altamente ordenado.

Otra tesis consultada de referencia nacional, es la de la Universidad Internacional de las

Américas, cuya autora es Rebeca Vargas Valverde (2017), para optar por el grado de



Licenciatura en administracion de Empresas con énfasis en Gerencia, el tema desarrollado se
refiere a Estructura Administrativa que aplica a los restaurantes Dennys en Costa Rica al primer
trimestre del 2017, en este estudio, la autora da suma importancia a la gestion de la estructura
administrativa que sin duda es parte del plan estratégico, asi como a la identificacion del proceso
de evaluacion que es vital para medir la efectividad del personal, ademas menciona las variables
para establecer modelos de desarrollo que permiten ser efectivos y la motivacion de los

colaboradores.

Este estudio tiene como conclusion principal la importancia del area administrativa para
poder integrar al personal mediante la comunicacidn, en la definicion de objetivos, asignacion de
tareas, responsabilidades y como estos elementos influyen en el funcionamiento de la empresa y

su rendimiento hacia los clientes.

Proyecciones de la investigacion

Para cumplir con los objetivos planteados es muy importante iniciar con un analisis e
identificacion de la gestion actual de la empresa JDK Consultores del Este S.A. para validar qué
estructura implementa y cuéles procedimientos utiliza para su gestion. Primeramente, identificar
dichos procedimientos y herramientas administrativas para luego hacer un analisis de la

conveniencia de estas variables en cuanto a la eficiencia requerida del negocio.

Una de las principales proyecciones de esta investigacion consiste en poder determinar si
los procesos administrativos aplicados en la gestion de la empresa son adecuados, de acuerdo con
el anlisis que se realizara, si las funciones son suficientes en cuestion de jefatura, evaluacion de
desempefio, politicas, distribucion de responsabilidades y algunas otras situaciones con

incidencia directa en la forma de administrar la empresa.

Al realizar esta investigacion, se espera identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa con base en la teoria de la gestion administrativa, analizar si los procesos son eficientes
en cuanto al tiempo de entrega al cliente y ademas la informacién brindada es eficaz. El trabajo

de informacion contable necesita ser tratado con el mayor orden posible ya que la toma de



decisiones depende en demasia de esta informacion; por ello analizar si la gestion administrativa

de la empresa contribuye a dicha eficiencia es un claro objetivo de esta investigacion.



CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

Administracion

Al ser la administracion una disciplina encargada o creada para establecer una buena
gestion de los recursos y que la misma pueda contribuir al logro de objetivos, es muy importante
describirla para tener la clara vision de su funcion real, donde segin Griffin (2011) “la
administracion es el conjunto de actividades dirigidas a los recursos de una organizacion con el

fin de alcanzar metas organizacionales de manera eficiente y eficaz” (p. 5).

De acuerdo con Sanchez (2014) la administracion es el “proceso integral para planear,
organizar e integrar una actividad o relacion de trabajo, la que se fundamenta en la utilizacion de
recursos para alcanzar un fin determinado” (p. 44). Esto quiere decir que existe una cadena de
actividades dependientes para lograr la eficiencia requerida en la empresa y que puede ser

alcanzada a través de una buena administracion.

De igual manera se puede dar la definicion segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012)
quienes definen “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).
En dicha definicion resalta la importancia del ambiente laboral como via principal para el alcance
de metas, la administracion se desarrolla también sobre la motivacion laboral de los grupos
porque dicha motivacion es muy importante para un buen rendimiento en las tareas asignadas a

cada uno de los individuos.

Es importante destacar como las diversas definiciones de administracién se enfocan en
dos ideas, como lo son el proceso referido a un conjunto de actividades realizadas de forma
sistematica y la consecucién de objetivos cuya principal funcion o meta de la correcta
administracion. Al referirse a objetivos o metas la administracion, se enfoca en dichos logros

grupales que se realizan a través del desarrollo del proceso administrativo.



Como afirma Griffin (2011) la administracién es una combinacién de actividades y de
variables desarrolladas de forma ordenada como lo son la planeacion, toma de decisiones,
organizacion, direccion y control. Dichas actividades deben ejecutarse con base en los distintos
recursos con los que cuenta la organizacion para lograr las metas grupales establecidas de manera
eficiente; dentro de estos recursos se encuentra el recurso humano como uno de los mas

importantes para el desarrollo de tareas y que va de la mano con el talento gerencial (p.5).

Plan estratégico

Segun Martinez, Milla (2005) citando a Dess y Lumpkin (2003) explica que “Entendemos
por plan estratégico el conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a
cabo para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo” (p.9). Estos
autores resaltan como estas actividades se desarrollan pensando en el largo plazo, por eso es tan

importante la claridad del plan estratégico en la organizacion.

Es por eso la importancia de implementar un plan estratégico ya que demuestra el deseo
de la organizacion de crecer y marcar la pauta en su evolucion. El plan estratégico contribuye a
trazar una estrategia en base al posicionamiento que desea la empresa, le obliga a trabajar de

forma sistematica y proporciona ventajas notables en diversas areas.

De acuerdo con Thompson, Strickland y Gamble (2008) “un plan estratégico expresa la
direccion futura de la empresa, sus metas de desempefo y su estrategia”. Dentro del plan
estratégico se debe fijar la vision y mision estratégicas, establecer objetivos, idear una estrategia
que permita trazar el rumbo y enfrentar las condiciones en competencia de la industria asi como

los retos que se presentan en el camino.

Segun Schermerhorn (2013) “un plan estratégico es de gran alcance y traza las
necesidades y el curso general a largo plazo para la organizacion” (p.141). Este autor trata de
explicar cdmo la alta gerencia es la encargada de describir las principales necesidades de la
organizacion y con base en dichas necesidades determinar objetivos, acciones y los recursos que

sean idéneos para implementar el plan.
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Como expresa Sanchez (2018) el plan estratégico “es el documento que recoge las
herramientas clave para la participacion estratégica, desde las bases (mision, vision y valores)
hasta las decisiones y pasos concretos hay que ejecutar (lineas y acciones/proyectos) (p.73).
Dentro de sus caracteristicas esta que puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion, brinda
la oportunidad en el proceso de tener una fuente de aprendizaje organizacional y ademas es Util

para ejecutar la direccion, gestién y toma de decisiones paralela al logro de objetivos.

Como expresa Torres y Torres (2014) plan estratégico es:

Un proceso que explora, crea y aprovecha oportunidades nuevas y diferentes para
el futuro de las organizaciones, basados en la elaboracion del plan, en la
implantacion y ejecucion de lo planeado, y en la evaluacion de resultados, con
miras a tomar decisiones anticipadas en cuanto a crecimiento, desarrollo,

consolidacion y fin o muerte de las organizaciones (p.139).

Gestion administrativa

La administracion es una de las actividades mas importantes para coordinar esfuerzos
individuales y que se puedan lograr objetivos de forma grupal, en eso se basa la gestion
administrativa donde la responsabilidad recae sobre los gerentes principalmente. Se refiere es el
mecanismo o la forma disefiadas para lograr los objetivos planteados por la administracion,
existen varias caracteristicas que son primordiales para poder desarrollar una buena gestion

administrativa como lo son el orden, la planeacion, coherencia y disciplina.

Gasalla (2015) cita:
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Hay que continuar administrando salarios, gestionando seguros sociales, altas y
bajas laborales. La gestion administrativa es una funcion que a veces se
infravalora, incluso cuando funciona eficientemente, pero que puede paralizar el
funcionamiento de la empresa cuando aparecen carencias operativas.

Sabemos que el salario no es el Unico factor motivador para las personas, sin
embargo, tal como enunciaba Maslow, s6lo en la medida en que las necesidades
basicas estan cubiertas (fisioldgicas y de seguridad), aparecen otros elementos
movilizadores de voluntades (prestigio social, reconocimiento o desarrollo

profesional) (p.27).

Proceso administrativo

El proceso administrativo no es mas que el desarrollo de las actividades propias de la
administracion, estas actividades se realizan de una forma sistematica y se interrelacionan de
forma que permitan alcanzar las metas establecidas por la organizacion. Este proceso busca la
coordinacion de actividades y personas, el gerente es su impulsor principal ya que es el

encargado de la toma de decisiones y de la aplicacion de este proceso.

Blandez (2014) sefiala que los administradores desarrollan cuatro funciones basicas del
proceso administrativo estas son planear, organizar, dirigir y controlar. Dicho proceso se trata de
una serie sistematica de actividades las cuales involucran los objetivos por cumplir, los recursos
con los que se cuenta, la coordinacién de las actividades y la verificacion del avance en el

cumplimiento de esos objetivos trazados.

De acuerdo con Sanchez (2014) el proceso administrativo es “el conjunto de fases o
etapas sucesivas mediante las cuales se lleva a cabo la administracion, y son las mismas que se
interrelacionan y forman un proceso integral” (p.78). Esto hace indicar que dichas fases o etapas
tienen un orden y estan relacionadas unas con otras mediante las actividades que se desarrollan en

cada una de ellas.
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Como expresa Griffin (2011) el proceso administrativo incluye cuatro funciones basicas
que tienen una secuencia logica segun la descripcion de cada una de ellas, pero donde los
gerentes participan en ellas de forma impredecible, esto significa que en todo el proceso la
ejecucion de las funciones es flexible segin sea la situacién actual. Por eso el proceso
administrativo debe cumplirse a cabalidad de forma ordenada para evitar la ineficiencia en el

rendimiento general de la organizacion (p.8).

Planeacion

La planeacién representa el inicio del proceso administrativo ya que determina los
resultados que se quieren alcanzar en la organizacion, es la base para desarrollarla, asi como su
direccion y control. Segiin Luna (2015, p.58), “la planeacién determina que quiere ser la empresa,

donde se va a establecer, cuando va a iniciar operaciones y como lo va a lograr”.

De acuerdo con Blandez (2014) la planeacion “abarca la definicion de las metas, el
establecimiento de las estrategias para alcanzarlas y el desarrollo de una jerarquia amplia de los
planes para integrar y coordinar las actividades” (p.38). La funcion gerencial en esta fase de
planeacidn es sumamente importante porque aparte de definir planes y metas debe integrar a todo

el personal para poder alcanzar los objetivos de una manera mas eficaz.

Segun Koontz et al. (2012) planeacion es “seleccion de misiones y objetivos, asi como de
las acciones para lograrlos; lo anterior requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accion entre
varias alternativas”. (p.108). Basicamente estos autores relacionan la planeacion con una

estructura de metas y vias de accion que deben llevarse a cabo para cumplir objetivos trazados.

Schermerhorn (2013) menciona que la planeacion es un proceso independiente que basa
su desarrollo en definir los objetivos adecuados paralelo a establecer las vias para lograrlos, si se
logran dichas tareas se puede contar con un escenario anticipado sobre el cuél se direccionan los
esfuerzos de la empresa (p.136). Una planeacion debidamente establecida contribuye a que la
organizacion pueda desarrollar una buena administracion y le sea mas facil lograr llevar a cabo

las demas etapas del proceso administrativo.
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Con base en Torres (2014) planeacion es “otear el futuro con la esperanza de disipar la
incertidumbre de lo que podra suceder” (p.7). Para el autor planeacion siempre ha tenido que ver
con el futuro, se refleja como la disposicion general de algin evento que se desarrolla bajo la
formulacion de premisas con el objetivo de alcanzar resultados planteados anteriormente y que

dichas premisas involucran planes de accion.

Organizar

Organizar es primordial para los procesos administrativos ya que es la responsable de
coordinar todos los recursos y disponer de ellos mediante una estructura para la empresa, dichos
recursos podrian ser humanos, materiales o financieros. Esta faceta del proceso administrativo
coordina las funciones dentro de la empresa y define las jerarquias que pudiesen existir para el
buen funcionamiento administrativo y que los esfuerzos resultantes de esta coordinacion permitan

alcanzar los objetivos planteados.

De acuerdo con Koontz et al. (2012) organizacidn es una “estructura intencional y formal
de funciones o puestos” (p.200). Claramente la definicion del autor refleja como el orden
administrativo es fundamental para el desarrollo de las actividades de la organizacion, cuando
existe una estructura intencional se puede establecer un liderazgo radicado en la jerarquia
establecida y a través de los puestos cumplir de buena manera las metas grupales sacando el

mayor provecho a cada uno de los puestos establecidos.

Como lo hace notar Griffin (2011) la tarea de organizar que por lo general es del gerente
se basa en organizar a las personas en base a conocimiento y actividades que debe desarrollar la
organizacion. El autor no deja de lado los recursos y los mismos son incluidos en variables como
el disefio de puestos, departamentalizacion, relaciones de autoridad, tramo de control y lineas de

control; todas ellas con la finalidad de lograr una coordinacion y facilitar la toma de decisiones
(p-8).
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Jones y George (2010) describen que organizar es “establecer las relaciones laborales y de
mando para que la gente colabore en la consecucion de las metas organizacionales” (p.8). Con
esta definicién los autores reflejan como organizar propicia la interaccién y la cooperacion de los
colaboradores para lograr metas, basicamente organizar es agrupar a la gente en departamentos
dependiendo de las funciones que deban cumplir cada uno de los colaboradores.

Dirigir

Segiin Koontz et al. (2012) dirigir es el “proceso mediante el cual se influye en las
personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (p.386). En este apartado
interviene la administracién del aspecto interpersonal y manejo de grupo, influye el liderazgo del
gerente y sus cualidades para motivar, comunicar y poder ofrecer medios 0 recursos para

satisfacer necesidades.

Blandez (2014) menciona que dirigir “es conducir el talento y el esfuerzo de los demas
para conseguir los resultados esperados; es decir, influir sobre su desempefio y coordinar su
esfuerzo individual y de equipo (p.66). Indica como se puede influir y motivar a las personas para
trabajar sobre metas organizacionales, para dichas tareas la persona que desarrolla la direccion en

la organizacion debe ejercer autoridad, poder e influencia.

Integrar al personal

Segun Koontz et al. (2012) integrar al personal es “cubrir y mantener cubiertos los cargos
en la estructura de la organizacion” (p.284). Si bien integrar al personal es una de las funciones
de los gerentes quienes buscan lograr los objetivos de la empresa, dicha integracion también

contempla las metas personales del personal.

Existe un modelo de integracion de personal que requiere el desarrollo de varias
actividades como el reclutamiento, la seleccion, la colocacion y promocién del personal.
Llevadas a cabo estas actividades se crean colaboradores capaces de realizar las tareas con

efectividad y eficiencia.
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Control

El control es la fase del proceso administrativo, la cual viene a valorar lo realizado en las
demaés fases del proceso. Segun Luna (2015) control “es el proceso que consiste en medir, valorar
y evaluar la planeacion, organizacion, integraciéon y direccion, con la finalidad de corregir y
retroalimentar las variaciones para alcanzar lo que pretende la empresa” (p.117).

De acuerdo con Koontz et al. (2012) controlar es “medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los planes” (p.31). Esto
da a entender la importancia de llevarle el pulso a los resultados en relacion a las metas
planteadas por la administracion, esta actividad es de suma importancia para la implementacion

de acciones correctivas.

Segun Schermerhorn (2013) el control “es el proceso de medicion del desempefio y de
realizacion de las acciones que garanticen los resultados deseados” (p.182). Esta etapa del
proceso administrativo tiene como objetivo principal asegurar que los planes se realicen y que se
satisfagan los objetivos planteados, el control es basado en la informacion recopilada y con ella

desarrollar la medicion del desempefio de toda la organizacion.

Blandez (2014) menciona una definicion de control como ‘“comparar el desempefio real
con lo planeado, con el fin de determinar variaciones” (p.82). La idea principal es posteriormente
poder comparar y determinar las verdaderas causas que no lograron alcanzar lo planeado si este
fuera el caso, ademas se realiza el estudio de las causas para luego implementar un plan de accién

que permite ejecutar bien el control.

De acuerdo con Torres y Torres (2014) control es “la funcion administrativa de vigilancia
y regulacion de actividades y comportamientos, que tiene como fin asegurar que los resultados
ultimos concuerden con los objetivos planeados” (p.246). El control se encarga de establecer
coordinacion en base a objetivos comunes, aunque algunas veces es visto de forma negativa el

control es necesario para poder definir si los procedimientos se estan ejecutando de forma eficaz.
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Estrategia

De acuerdo con Thompson et al. (2008) la estrategia es un plan que se basa en acciones
especificas para que sus operaciones sean dirigidas, todas medidas buscan la manera mas efectiva
de hacer crecer el negocio. Estas acciones ademas intentan atraer la mayor cantidad de clientes a
través de un planteamiento comercial que desemboca en que dichos clientes se muestren
satisfechos con el producto final, permitiendo a la empresa ser competitiva en el mercado en el
que se desarrolla.

Estos autores indican que una estrategia se basa en la necesidad de enfrentar diversas
situaciones presentes en el dia a dia de una empresa, como por ejemplo las condiciones y
presiones de la industria, el desempefio y la posicion en el mercado, asi como capacidades y
debilidades con las cuales cuenta. La estrategia claramente define como llegar al objetivo
planteado, por eso cada empresa debe trabajar en desarrollar una estrategia adecuada a su gestion

y metas.

Ademas, Chiavenato (2011) sefiala que “la estrategia es, basicamente, el curso de accion
que la organizacion elige, a partir de la premisa de que una posicion futura diferente le
proporcionara ganancias y ventajas en relacion con su situacion actual” (p. 4). Dichas acciones
involucran a toda la organizacion y consiste en realizar la mejor eleccién entre las alternativas
existentes, son decisiones que integran los objetivos de la organizacion y relacionan los recursos

para poder hacer frente a cambios dados en el entorno.

De acuerdo con Koontz et al. (2012) la estrategia es la “determinacion de los objetivos
béasicos a largo plazo de una empresa, la instrumentacion de los cursos de accidn y la asignacion
de los recursos necesarios para alcanzar esos objetivos” (p.111). Dentro de esta definicion cabe
resaltar como debe tomarse en cuenta cada una de las areas de funcionamiento de la empresa y

con base en eso desarrollar objetivos, cursos de accion y uso de recursos.

Segun Schermerhorn (2013) la estrategia “es un plan de gran alcance que establece el

rumbo y orienta la asignacién de recursos para lograr metas de largo plazo (p.158). La estrategia
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dirige los esfuerzos y recursos hacia una meta unificada y en donde el entorno es sumamente

importante porque condiciona el plan de acuerdo a las variables involucradas.

En la opinion de Griffin (2011) la estrategia se compone de un plan exhaustivo utilizado
para alcanzar las metas de la organizacidn, estas estrategias buscan lograr una armonia entre la
organizacion y el entorno mediante métodos que se enfocan en procesos para llevar a cabo las
estrategias. La organizacion debe preocuparse primero por formular una estrategia que incluye
elegir los procesos que llevaré a cabo y luego implementar dicha estrategia, cabe resaltar que
existen multiples estrategias elegidas segun las necesidades y el entorno de la organizacion.

Segun Thompson, Gamble, Peteraf y Strickland (2012) la estrategia de compafiia
“consiste en las medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que los
administradores compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio”
(p.4). La estrategia se convierte en un plan de accidn para competir exitosamente y obtener las
utilidades necesarias, la estrategia ademas debe tener un elemento que pueda atraer al cliente y

genere una ventaja competitiva.

Tipos de estrategia

Estrategia de crecimiento.

Schermerhorn (2003) sefala la estrategia de crecimiento como la estrategia que busca el
aumento de tamafio y la expansion de las operaciones actuales de una empresa, a nivel
empresarial muchas veces el tamafio es relacionado con estabilidad o fortaleza. Sin embargo, esto
solo puede ser cierto si estd relacionado con una buena administracion y estas caracteristicas

logran reflejar los resultados deseados por la organizacion (p.165).
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Estrategia de atrincheramiento.

Segun Schermerhorn (2013) “una estrategia de atrincheramiento implica reducir la escala
de operaciones actuales” (p.166). También son llamadas estrategias defensivas y buscan
disminuir el campo de accion, con el principal objetivo de mejorar el desempefio, aunque podria
dar a entender una alerta o bien el fracaso, dicha estrategia es muy comun actualmente para

buscar mayor eficiencia o bien por otros objetivos especificos que integran alguna de ellas.

Estrategia de estabilidad.

De acuerdo con Schermerhorn (2013) “una estrategia de estabilidad mantiene el curso
actual de accidn sin mayores cambios de operacion” (p.166). Esta afirmacion se puede interpretar
como que la organizacion esta funcionando de buena manera, cuando el producto se encuentra en
una etapa especifica de crecimiento o bien si no se desea tomar riesgos y se esta conforme con los

resultados dados.

Estrategias combinadas.

Segun Schermerhorn (2013) “una estrategia combinada mezcla las estrategias de
estabilidad, crecimiento y atrincheramiento” (p.166). Por lo general esta estrategia es aplicada en
organizaciones muy grandes o con diversidad de productos, cuando las organizaciones disponen

de metas distintas para cada unidad de negocio se pueden tomar este tipo de decisiones.

Planeacidn estratégica

Es considerada una de las actividades mas importantes en una organizacion y que

involucra todas las areas, se desarrolla con el fin de alcanzar objetivos departamentales. En el
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area administrativa a la que se refiere esta investigacion la planeacion estratégica define planes

sobre estructura organizacional, procesos, indicadores, servicios e inclusive infraestructura.

Segln Chiavenato et al. (2011) la planeacion estratégica “es el proceso que sirve para
formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla, segin su
mision, en el contexto en el que se encuentra” (p.25). También los autores hacen mencion en que
la planeacion estratégica se basa en decisiones presentes, pensando en el futuro que por
consiguiente implica riesgos; parte de dichas decisiones implica definir una estructura y procesos

internos en la organizacion.

Estos autores resaltan diversas caracteristicas de la planeacion estratégica como lo es el
horizonte de tiempo donde se proyecta a largo plazo, su alcance se desarrolla para toda la
organizacion tanto en recursos como areas de actividad, ademas de su contenido y definicion. Es
preciso que todos los planes que se involucran en la planeacion sean articulados en cada una de

las areas para que pueda existir una evolucion integral de la empresa.

Koontz et al. (2012) sefiala como la base de la planeacion la seleccion de misiones y
objetivos por alcanzar, de igual manera la forma de lograr llevar a cabo estas actividades
mediante la toma de decisiones y como toma importancia la innovacion gerencial para poder

analizar los entornos y tomar decisiones.

De acuerdo con Roman (2015):

La planeacion estratégica es parte de un proceso administrativo que procura, a
través de un analisis de los objetivos, metas, capacidades y variables del entorno
interno y externo de la organizacion alcanzar la misién y vision trazadas por medio

de la estrategia disefiada (p.22).

Segin Schermerhorn (2013) “planeacion estratégica es el proceso de formulacion e
implementacion de estrategias” (p.159). En un mundo donde actualmente predomina la economia

global y todos los dias surgen nuevas estrategias, es vital lograr desarrollar ventajas competitivas
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que ayuden a llevar a cabo estrategias para avanzar hacia el logro de la mision y metas, es por eso
que las empresas deben ser proactivas y flexibles ante los cambios del entorno para poder

siempre competir.

Como expresa Torres (2014) la planeacion representa un proceso dado por una serie de
etapas desarrolladas en secuencia y que integran conceptos muy importantes en administracion
como la vision y mision, el diagnéstico, objetivos, estrategias, presupuesto, evaluacion y
realimentacion. Esta referencia indica como la planeacién estratégica es mucho mas compleja de
lo que parece, abarcando todo un analisis que desemboca en la eleccién de una estrategia que

luego sera implantada (p.10).

Tal como define Torres y Torres (2014) la planeacion estratégica es:
El medio para visualizar el futuro a largo plazo, con la vista puesta al frente, sin
dejar de voltear a ver qué sucede en el entorno de los clientes, con los proveedores
pero sobre todo la vista debe estar orientada con particular interés en los
competidores: enterarse de cudles son sus nuevos proyectos, con qué recursos

cuentan y cudles son sus capacidades que pueden hacer la diferencia (p.136).

Vision estratégica

Una de las prioridades de gerentes, directivos, jefes o duefios de las empresas corresponde
a poder establecer el camino por seguir y las aspiraciones que se pretenden alcanzar, ademas
estos colaboradores deben saber transmitir a las demas personas dicha ruta para contribuir al
logro de objetivos integrales. Cada una de las areas de la organizacion no debe desconocer la

vision estratégica porque sobre ella se amoldan las metas y funciones que deben realizarse.

Segtin Thompson et al. (2008) la vision estratégica “describe el rumbo que una compafiia
intenta tomar con el fin de desarrollar y fortalecer su actividad comercial” (p.20). La vision
estratégica se convierte en una herramienta administrativa esencial porque define acciones a

realizar que contribuyen al compromiso del personal con los objetivos.
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Desde la posicién de Thompson et al (2012), la vision estratégica de una organizacion se
constituye basicamente de las opiniones y conclusiones que pueda tener la alta administracion en
el largo plazo sobre el camino o rumbo de la compafiia, ademas dicha vision involucra la
percepcién a futuro de clientes, producto, mercado y tecnologia relacionada a las aspiraciones de

la organizacion que servirdn para dirigir el personal a un norte en comin (p.22).

Vision

Romaén (2015) sefiala que la vision debe disefiarse y proyectarse en base a los principios y
valores que rigen a la organizacion. Se convierte en una declaracion formal de lo que la empresa
intenta alcanzar, lo que condiciona las decisiones que vaya a tomar la alta direccion que es la

responsable de dirigir y ejecutar los planes que contribuyan al logro de objetivos.

Segtin Hitt, Duane y Hoskisson (2015) vision es “una descripcion de lo que quiere ser la
empresa y, en términos generales, de lo que quiere lograr en ultima instancia” (p.19). Dicha
definicion visualiza la descripcion ideal de la organizacion trazando la direccion idénea que
pretende alcanzar la organizacion, por lo general la vision es duradera y asume ademas los

valores de cada empresa.

De acuerdo con Blandez (2014) la vision es determinar adonde se quiere llegar bajo un
norte promedio de 3 a 5 afos, este tiempo depende del tipo de mercado y su volatilidad. La vision
es la base del nacimiento de una ruta estratégica, dentro de esa ruta estratégica involucra el

compromiso de toda la organizacion y ademas del entorno méas cercano a su mercado (p.42).

Una caracteristica muy importante para poder hacer efectiva una misién es la
participacion de un lider como parte de la estrategia, esto provoca que a esta persona le sea mas
facil involucrar a otros colaboradores y departamentos e incluso su entorno; por ejemplo,
proveedores y clientes. Esto quiere decir que el éxito depende de ejecutar o desarrollar una vision
compartida para desafiar y en cierta manera exigir a la compafiia alcanzar un rendimiento que

permita un crecimiento con base en objetivos.



22

3

Segun Torres (2014) la vision es “una imagen compartida sobre lo que queremos que
nuestras organizaciones sean o lleguen a ser...proporciona un proposito intencionado para una
orientacion futura” (p.42). Esta definicidn refleja la visibn como un estado futuro ideal de la

organizacion sobre la cual se deben dirigir los esfuerzos y no debe de desviarse su atencion.

Misidn

De acuerdo con Koontz et al. (2012) la mision “identifica la funcion o las tareas basicas
de una empresa o dependencia, 0 de cualquiera de sus partes” (p.109). Para cada empresa es
indispensable tener una mision o funcién bésica bien definida que permita guiar a la organizacion
sobre su razon de ser y orientar acciones, ademas de contribuir a establecer objetivos, estrategias

y ejecutar tareas logrando una coherencia en la organizacion.

Una misién bien ejecutada refleja claramente a sus consumidores o clientes, la forma de
competir en el mercado y el motivo o proposito que condujo a la creacion de la empresa. Por
ende, comunica cuéles son las necesidades que intentara satisfacer por medio de su funcion y esto

genera una cohesion alrededor de los objetivos comunes (Roman, 2015).

Schermerhorn (2013) menciona que “la mision de una organizacion es su razon de ser
como proveedor de bienes y servicios a la sociedad” (p.160). La razon de ser de una organizacion
es siempre establecerse en funcion de las necesidades de los clientes, esto contribuye a tener un

sentido de competitividad y una conciencia de calidad en el producto final entregado al cliente.

De igual manera se puede mencionar la definicion de Hitt et al. (2015) que indica que “la
mision especifica los negocios en los que pretende competir la compafiia y los clientes a los
cuales pretende servir” (p.19). La mision por ello es mas directa ya que se refiere a mercados,
clientes y siempre involucra una futura y deseada percepcion del cliente hacia la organizacion, la
mision puede variar en el transcurso del tiempo por diversos motivos como metas, cambio de

mercados, entre otros.
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Desde la posicidn de Luna (2014), la mision es desarrollada por los directivos con base en
propositos, que se fundamente en premisas de la planificacion y que por si sola explica la razon
de existir de la empresa. Dicha misién define el negocio en el cual se desarrolla la empresa,
involucra ademas las estrategias y valores que deben de predominar en cualquier organizacion

para alcanzar el logro de objetivos.

Como expresa Torres (2014) la mision “es la expresion perdurable de los propdsitos que
distinguen a una empresa de otras empresas similares” (p.70). La antesala de la misidn siempre
sera un escenario mental previo llamado vision que idealiza a la organizacion en un futuro, la
misién debe ser revisada periédicamente y es lo que se hace para llegar a la vision de la

organizacion.

Eficiencia

Se menciona a nivel empresarial la eficiencia como una de las caracteristicas mas
importantes de una empresa en la consecucion de metas. Segin Koontz et al (2012) la eficiencia
es el “logro de los fines con el minimo de recursos” (p.14). Esta definicion supone a la eficiencia

como parte de la productividad lograda a través del desempefio individual y organizacional.

Schermerhorn (2013) sefiala que la eficiencia “mide el costo de los recursos asociado con
el logro de una meta en funcion del tiempo” (p.6). Por medio de esta definicion se puede

comparar los productos terminados con los recursos consumidos como una forma de medicion.

Jones y George (2010) describen la eficiencia como “la medida de qué tan bien o que tan
productivamente se aprovechan los recursos para alcanzar una meta” (p.6). Cuando los gerentes
consumen la menor cantidad de recursos o disminuyen el tiempo son altamente eficientes, en la
actualidad donde existe una gran diversidad de mercados y el costo de la vida ha venido en

aumente es primordial el buen uso de recursos y aprovechamiento del tiempo.

Empleando las palabras de Prieto (2012):
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La definicion mas utilizada es aquella que nos indica que ésta sirve para dar cuenta
del uso de los recursos o cumplimiento de actividades de dos maneras: la relacion
entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia
estimado utilizar, y grado en que se aprovechan los recursos utilizados dentro del
proceso de transformacion de los productos y servicios (p.178).

Organizacion

Una organizacion se refiere a un grupo formalmente coordinado que desarrollan
actividades para lograr objetivos comunes, dichas actividades solo se logran con a través de una
buena gestién administrativa que permite enfocar esfuerzos a metas planteadas y que no pueden
ser logradas por el esfuerzo de una sola persona. Segun Schermerhorn (2013) “una organizacion
es un grupo de personas que trabajan juntas en una division laboral para lograr un propoésito

comun (p.5).

De acuerdo con Blandez (2014) organizacion “es el mecanismo para establecer la
estructura necesaria para la sistematizacion racional de los recursos en una empresa” (p.54), Para
el autor en una organizacion se asignan las jerarquias que seran las responsables del rendimiento

de esta, esto la convierte en una empresa formal administrativamente hablando.

Como sefiala Griffin (2011) organizacion “es un grupo de personas que trabajan juntas en
forma estructurada y coordinada para alcanzar un conjunto de metas” (p.4). Esta definicion
ejemplifica claramente como la administracion es parte fundamental de las empresas haciendo de
estas organizaciones formales que funcionan sisteméaticamente para lograr ejecutar tareas y lograr

metas previamente planteadas a traves de estrategias de todo tipo.

Jones y George (2010) manifiestan que organizaciébn son “grupos de personas que
trabajan juntas y coordinan sus acciones para alcanzar una amplia diversidad de metas o

resultados futuros deseados” (p.5). Los autores resaltan que una de las razones de ser de la
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organizacion son los objetivos y metas planteadas, con base en ello las empresas se dan a la tarea

de organizar esfuerzos y coordinarlos con un plan comdn el cual permita alcanzarlos.

Desde la posicion de Eggers (2012) organizaciones “son aquellas agrupaciones humanas
que fueron constituidas y dirigidas conscientemente para alcanzar determinados fines” (p.10).
Para el autor las organizaciones comparten variables en comin como el recurso humano y los
recursos materiales, existen ademas organizaciones de diferentes tipos como las empresas, la

administracion publica y las organizaciones no gubernamentales.

Clima organizacional

Segtin Martinez (2012) “el clima organizacional determina la forma en que un individuo
percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad, su satisfaccion, etc. (p.70). Es por eso que el
clima organizacional es una variable muy importante en las organizacionales ya que influye
directamente en la disposicion del colaborador a la hora de desarrollar las funciones necesarias

para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

De acuerdo con Prieto (2012):

El concepto de clima organizacional se deriva de las propuestas administrativas
que otorgan una importancia determinante al factor humano dentro de la
organizacion, en particular la escuela de las relaciones humanas y las teorias de la
motivacion. Las relaciones de los empleados interpersonales e intergrupales.
Puede afirmarse que los patrones de comportamiento de las personas son el
resultado no solo de los valores, normas y pautas propias de la estructura
organizacional, sino también de las condiciones que se establecen en las

interacciones (p. 65).

Con base en clima organizacional debe entender como “el sistema predominante de
valores de una organizaciobn mediante el cual los investigadores pretenden llegar a la
identificacion del mismo e intentar que la organizacién sea mas efectiva mediante la combinacion

de climas, con las caracteristicas personales de los individuos” (p.32). Muchas veces el clima
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organizacional depende del gusto de la persona, comportamiento y percepcion de cada
colaborador.

Como expresa Luna (2014):

El ambiente donde una persona desempefia su trabaja diariamente, el trato que un
jefe tenga con sus subordinados, la relacidon entre el personal de la empresa e
incluso con proveedores y clientes son, todos, elementos que conforman lo que se
denomina clima organizacional; esto puede ser un vinculo o un obstaculo para el
buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de determinadas personas
que se encuentran dentro o fuera de ella; puede ser un factor de distincion e

influencia en el comportamiento de quienes la integran (p.138).

Ventaja competitiva

Un atributo importante en las organizaciones es la ventaja competitiva para poder ser
eficiente y eficaz en el logro de objetivos financieros y de mercado, la ventaja competitiva es la
caracteristica que hace resaltar una empresa sobre otras y que le da ese valor convertido en
sinénimo de una buena percepcion del cliente hacia la organizacion en cuanto a su producto o

servicio.

De acuerdo con Hitt et al. (2015) la ventaja competitiva se basa en la implementacién de
una estrategia que permite crear un valor diferenciador, dicha estrategia requiere de un gran
trabajo en diferentes areas como son produccion y mercadeo. Una de las caracteristicas
principales de la ventaja competitiva corresponde a lo dificil de su imitacion para los
competidores; una de los indicios del efecto de una ventaja competitiva sera el comportamiento

de los competidores después de ejecutada o implementada dicha ventaja.
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Segln Schermerhorn (2013) “una ventaja competitiva le permite a una organizacion
enfrentar la fuerza del mercado y el entorno mejor que sus competidores” (p.28). Distinguirse de
sus competidores es la razdn de ser de esta y consiste en desarrollar una habilidad que brinde una

ventaja en una economia global tan demandante como la actual.

Como expresa Luna (2014) una ventaja competitiva “constituye una destreza o habilidad
especial que logra desarrollar una empresa y que la coloca en una posicién de preferencia a los
ojos del mercado (p.13). La ventaja competitiva se constituye en un factor diferencial de la
empresa, el producto o servicio, esto provoca que los consumidores puedan identificar y percibir

dicha ventaja como una caracteristica Unica en el mercado.

De acuerdo con Thompson et al. (2012) una ventaja competitiva se refleja al satisfacer
necesidades primordiales de los consumidores con una eficacia y eficiencia mayor al resto de la
competencia, para hacer que esta sea duradera y exitosa es necesario apoyarla mediante
estrategias adecuadas y flexibles segin las situaciones dadas en el entorno. Todas estas
caracteristicas necesarias para tener ventajas competitivas exigen a las organizaciones ejecutar de
buena manera la gestion administrativa, ya que sin eso es casi imposible el logro de los objetivos

planteados (p.6).

Productividad

La productividad dentro del escenario ideal de trabajo de una organizacion es uno de los
principales objetivos, la productividad involucra desde la materia prima, el personal, la calidad y
muchos otros factores basados en el uso de los recursos con los que cuenta la organizacion. En
resumen, la utilizacidn de estas variables se puede relacionar con un indicador de eficiencia y por
ende debe desarrollarse constantemente mediante un proceso de mejora continua que pueda

brindar cada vez mejores resultados.

Segun Schermerhorn (2013) “la productividad mide la cantidad y calidad del desempefio
laboral, tomando en cuenta la utilizacion de recursos” (p.6). Dicha definicion refleja la relacion
existente entre cantidad, calidad y recursos utilizados siendo el resultado ideal la eficiencia y

eficacia de la organizacion en su producto o servicio segun sea el caso.
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Como expresa Luna (2014) la produccion es de gran importancia debido a que su impacto
directo en el producto o servicio va a incidir financieramente en algunos de los propdsitos
planteados, dentro de las caracteristicas mas importantes se encuentra los modelos de control de

calidad aplicados y el desarrollo de una mejora continua para minimizar errores.

Estructura organizacional

La formalidad en una organizacion es muy importante para el buen funcionamiento de
cada uno de los procesos y las areas, por eso la estructura organizacional es vital para la
coordinacion de los departamentos y la funcion administrativa del gerente. Segin Schermerhorn
(2013) la estructura organizacional “es el sistema de tareas, relaciones jerarquicas y canales de
comunicacion que vinculan el trabajo de todos los individuos y grupos en la organizacion”

(p.202).

Segin Jones y George (2010) 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”(p.11). Su principal funcién es el
aprovechamiento de los recursos tomando en cuenta la ejecucion de jerarquias organizacionales

que ayudaran a formalizar la estructura.

Como expresa Gasalla (2015) la estructura organizacional implica el desarrollo de un
disefio organizativo que permita ejecutar estrategias y para ello es primordial definir la cantidad
de personas, las posiciones, las funciones y las responsabilidades de cada uno en dicho disefio
organizativo. Este disefio permite que la organizacidn se desarrolle bajo un esquema basado en el

orden, planeacion y la consecucion de metas en orden de prioridades (p.32).

Con base en Martinez (2012) “la estructura de una organizacidon consiste en una
conformacion e institucionalizacién de tareas, esferas de actividad y de autoridades” (p.72). La

idea principal es tomar las unidades y puestos de trabajo para relacionarlos sistematicamente
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entre si, con esto puede lograrse la coordinacion de procesos y actividades que posteriormente

deben controlarse y evaluarse.

Divisién del trabajo

Segun Huamén y Rios (2015):

Este es uno de los principios fundamentales de la organizacién, y no consiste solo
en dividir el trabajo, sino en hacerlo buscando la especializacion. Con este
principio, las organizaciones pueden desagregar funciones, tareas o actividades y
formar grupos de individuos que puedan realizarlo en forma continua, ganando

productividad por su especializacion (p.172).

Para la productividad una buena division del trabajo es esencial, debe ser pulida conforme
transcurre el tiempo buscando perfeccionar los procesos. Segun menciona Martinez (2016)
fomenta la especializacion de las tareas y crea una serie de trabajos donde las personas pueden
ser asignadas segun las habilidades de cada uno, ademas cuando la division del trabajo desarrolla
la especializacion puede provocar aburrimiento por lo que debe tenerse un cuidado especial en el

area motivacional del colaborador (p.143).

Manual de funciones

De acuerdo con palabras de Martinez (2016):

Es un instrumento que contiene definiciones claras sobre el conjunto de normas y
tareas que debe desarrollar cada cargo. Es un complemento del organigrama. Su
propésito es afianzar las funciones de los integrantes de una organizacion,
proporcionandoles seguridad en lo que respecta a sus tareas, responsabilidades,

comunicaciones e interacciones de caracter formal (p.156).
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Es indispensable la existencia de un manual de funciones en empresas que tratan temas
con un grado de responsabilidad legal, la utilizacion de este tipo de manuales refleja
profesionalismo de parte de la organizacion en el desarrollo de tareas propias de su razon de ser.
Ademas, el manual de funciones se convierte en un compromiso para el colaborador por seguir

los pasos que alli se documentan; empleando las palabras de VVan Den (2010):

El manual de funciones es un instrumento de orientacién para cada una de las
personas contratadas por la compafiia. Debe ser elaborado por el departamento de
personal segun las necesidades de cada cargo. En el manual de funciones se
expresa el contenido de cada uno de los cargos, sus deberes y responsabilidades,
métodos para realizar un trabajo, técnicas y sistemas de procedimientos. Expresa,
ademas, la relacion que existe entre el titular del cargo y sus supervisores,

subordinados y colegas (p.261).

Liderazgo

De gran importancia en las organizaciones el liderazgo ejerce como la caracteristica de
influir en los demas direccionando a personas o grupos de trabajo y desarrollando el compromiso
para que los colaboradores puedan utilizar su talento, segun Schermerhorn (2013) liderazgo “es el

proceso de inspirar a los demas para trabajar arduamente para lograr tareas importantes™ (p.262).

De acuerdo con Griffin (2011):

Como un proceso, el uso de influencia no coercitiva para moldear las metas del
grupo o de la organizacién, motivar el comportamiento hacia el logro de esas
metas y ayudar a definir la cultura organizacional o de grupo; como una propiedad,
el conjunto de caracteristicas que se atribuye a los individuos que se perciben

como lideres (p.546).

De acuerdo con Chiavenato (2007) el liderazgo es una de las variables administrativas

mas importantes ya que es necesaria en cualquier tipo de organizacion y debe desarrollarse
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paralelamente con las funciones administrativas, el liderazgo se ve reflejado cuando se sabe
conducir a las personas a realizar objetivos claros y se motiva de buena forma al personal. La
influencia positiva sobre cada una de las personas es dada a través de una comunicacion efectiva
que logra modificar el comportamiento de las mismas, todo esto se logra ejerciendo el poder y

autoridad con el cual pueda contar la persona lider.

El liderazgo es tan importante en la gestion administrativa que existen teorias para definir
distintas percepciones de liderazgo, dentro de las teorias existen variables predominantes, como
la facilidad de toma de decisiones, los rasgos de personalidad, estilos de comportamiento, manejo
de situaciones, entre otras. Si bien el lider es una persona que lleva la batuta en la organizacion,
también existe quien que ejerce un rol diferente dentro del mismo grupo que no necesariamente

es de mando; en ello intervienen aspectos como las situaciones y las personalidades.

Como dice Baca (2014) el liderazgo se puede resumir como “la capacidad de una persona
de influir en otra o en grupo, que se convierten en sus seguidores y actlan en consecuencia de la
meta que establece el lider” (p.310). Segun el autor, existe una gran caracteristica del lider ya que
influye en los demas sin el uso de la fuerza o la intimidacién por su posicion por ejemplo de jefe,
ademas domina el tema de comunicacion con los demas, con ello se logra reflejar claridad en lo

que se quiere lograr.

Por todo lo antes mencionado, el lider es una persona muy importante sobre todo en

grupos pequefios, desde el punto de vista de Pallerola y Monfort (2014) el lider es:

Envia continuamente un mensaje que estimula a la tarea, ya que la clave de la
motivacion es conseguir que esa gente se sienta orgullosa de trabajar con €l y que
nadie se sienta blogueado en su creatividad e innovacion. La misma proviene del
conocimiento, la experiencia y la autoconfianza, todos tendemos a apoyar aquello

que ayudamos a crear (p.28).



32

Servicio al cliente

El servicio al cliente es una de las variables mas importantes en una organizacion, ya que
toda su gestién administrativa al final tiene como objetivo integral dar un buen servicio al cliente,
y esto va mas all4 de satisfacer una necesidad. Empleando las palabras de Diago (2014) servicio

al cliente es:

Es intuir que el cliente que nace de una relacion o contacto con la empresa para
satisfacer una necesidad, genera un vinculo que no necesariamente es afectivo y
practico, sino que debe despertar en él seguridad y confianza, porque finalmente el
usuario cuando llega a nosotros es un sujeto que busca una solucion y trata de
encontrar a aquél que es capaz de despertar en él seguridad, el control de la
situacion, que mantenga siempre soluciones hacia sus necesidades y por supuesto

hacia las expectativas del mismo (p.19).

El servicio al cliente debe ser una prioridad en cualquier empresa que desee brindar un
servicio o producto integral, cuando se brindan atributos que no ofrece la competencia es donde
las organizaciones ganan terreno. De acuerdo con Rubio y Uribe (2013) el servicio “es un
conjunto de prestaciones, adicionales al producto o servicio principal de la empresa, que el
cliente espera recibir, en contraprestacion al precio que paga y dada la reputacion de la

organizacion que lo presta” (p.17).

Formalizacién

Segun Torres (2014) la formalizacién administrativamente hablando es dada cuando por
escrito existen las reglas, los procedimientos, las instrucciones y las comunicaciones; cuanta
mayor normatividad mayor formalizacion con la que cuenta la estructura. Uno de las
caracteristicas o ventajas que presenta la formalizacion administrativa es la facilidad que puede
brindar para ejecutar controles sobre dichas normas y poder determinar los puntos de mejora

requeridos en la organizacion (p. 264).
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Contratos de trabajo

Los contratos de trabajo son parte fundamental de algunas organizaciones segun el medio
en el que se desenvuelvan, ya que es la forma oficial de delimitar las actividades y caracteristicas
propias de la actividad que se va a brindar. Segun Ruiz, Lopez, Garcia y Gago (2013) “el contrato
de trabajo es un acuerdo entre empresario y trabajador, en virtud del cual este Gltimo se obliga a
prestar sus servicios por cuenta del empresario y bajo su direccién y control, percibiendo a

cambio una retribucion” (p.8).

Comunicacion

Segun Chiavenato (2007) comunicacion “es el intercambio de informacion entre personas.
Significa volver comin un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos
fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social” (p.110). La comunicacion es
vital para las relaciones interpersonales y por ende para desarrollar todo el proceso administrativo
de una organizacion, lo cual implica comunicar a los subordinados informacion que facilite el

desempefio de tareas.

Torres (2014) destaca la comunicacion como un proceso organizacional donde se da un
intercambio de informacidn entre dos personas, administrativamente, serian los trabajadores y la
organizacion. La comunicacion es primordial para la consecucion de objetivos de forma eficiente
y eficaz representada por el poder, liderazgo y toma de decisiones de la cuél es base, los
administradores dedican casi el 100% del tiempo implementando la comunicacion hacia los

colaboradores (p.269).

Segun Martinez (2016) para construir y mantener equipos de trabajo es vital la
comunicacion; estas dos variables, equipos de trabajo y comunicacion, se necesitan para lograr
objetivos mediante una estrategia; paralelo al proceso de comunicar existe la retroalimentacion
que es necesaria para impulsar la mejora continua. EIl autor menciona la existencia de tipos de
comunicacién como la interpersonal y la organizacional, esta Gltima que ve involucrar patrones,

redes y sistema de comunicacidn en una organizacién (p.202).
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Coordinacion

En palabras de Martinez (2016):

La coordinacion es un proceso que consiste en integrar las actividades de
departamentos independientes a efectos de perseguir las metas de la organizacion
con eficacia. Sin coordinacion, la gente perderia de vista sus roles dentro de la
organizacion y enfrentaria la tentacion de perseguir los intereses de su

departamento, a expensas de las metas de la organizacion (p.153).

La coordinacion es una actividad impregnada en la administracion de una organizacion,
ya que cada una de las areas debe buscar el logro de los objetivos organizacionales y solamente
pueden lograrse coordinando los procesos y las personas involucradas. Ademas, la coordinacion
permite visualizar en cada momento los aspectos a mejorar en las funciones del proceso, dicha
coordinacion depende en gran medida de las personas encargadas de liderar la organizacion y su

influencia en el tema de clima organizacional.

La coordinacion siempre debe ser relacionada con el buen funcionamiento de los procesos
que aplican las organizaciones, sin embargo abarca una serie de variables que deben trabajar en
equipo y lograr un equilibrio. De acuerdo con Luna (2015) “la coordinacion es el logro de la

armonia de los esfuerzos individuales y de grupo hacia el logro de los propésitos y objetivos del

grupo” (p.115).



35
Supervision

La supervision en la gestion administrativa es una tarea primordial que debe realizarse

diariamente en todos los &mbitos de la empresa, de acuerdo con Luna (2014) supervision es:

La supervision es la conduccion y direccion de los empleados de nivel inferior en
una organizacion. La supervision para la empresa es muy valiosa, dado que
mediante ella se les orienta a la accion a los colaboradores, para que se logren los
objetivos. Los supervisores son lideres que ocupan posiciones en el nivel gerencial
mas bajo de las empresas. Supervisar a los empleados en tanto que los gerentes del
nivel alto, supervisan primordialmente a otros gerentes que estan en nivel inferior
a ellos (p.107).

Politicas

Como afirma Torres (2014) las politicas “son lineamientos generales para tomar
decisiones y establecen los limites de las decisiones, indicando a los gerentes qué decisiones se
pueden tomar y cuales no” (p.45). De esta forma se asegura que al canalizar ideas a los
colaboradores de la empresa, estas sean congruentes con los objetivos organizacionales. Dentro
de las politicas se incluyen directrices, reglas y procedimientos que se establecen para apoyar

esfuerzos.

Auditoria Administrativa

La auditoria administrativa es la encargada de verificar si el proceso administrativo se esta
llevando a cabo de acuerdo con el orden establecido y documentado, permite realizar tres tareas
como: descubrir fallas, encontrar oportunidades de mejora e identificar lo que se hace bien para
fortalecerlo. Segin Chavarria (2014) la auditoria administrativa “es una herramienta que nos
permite descubrir deficiencias y areas de oportunidad en una organizacion, ya que muchas veces

el trabajo diario no nos permite ver que existen aspectos sujetos a mejora (p.34).
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Contabilidad

Segun Guerrero (2014):

La contabilidad es una técnica que se utiliza para el registro de las operaciones que
afectan econ6micamente a wuna entidad y que produce sistematica vy
estructuradamente informacion financiera. Las operaciones que afectan
econdmicamente a una entidad incluyen las transacciones, transformaciones

internas y otros eventos (p.21).

Como expresa Vite (2017) los objetivos de la contabilidad son:

Proporcionar informacién util para los actuales y posibles inversionistas y
acreedores, asi como para otros usuarios. Preparar informacion que ayude a los
usuarios a determinar los montos, la oportunidad y la incertidumbre de los
proyectos de entrada de efectivo. Informar acerca de los recursos economicos de

una empresa.

Evaluacion

Desde la posicion de Prieto (2014) la evaluacion es una funcion que es mucho mas amplia
que la de control y consiste en cerciorarse como se hacen las cosas, con base en las evaluaciones,
el gerente puede tener un juicio propio y tomar decisiones de acuerdo segin su criterio
profesional. Es asi como el gerente examina los resultados y analizarlos paralelamente con las
metas, ademas puede tomar acciones correctivas dentro de la gestion que realiza y proponer

metas adaptadas a la realidad reflejada en la evaluacion (p.134).
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Retroalimentacién

De acuerdo con Prieto (2014) la retroalimentacion “consiste en la oxigenacion y
recuperacion positiva de las deficiencias encontradas en el proceso de transformacion de
productos y servicios de la organizacion del proyecto” (p.135). Basicamente, la retroalimentacion
contribuye a mejorar procesos y superar debilidades que han obstruido el cumplimiento de metas,
dentro de esta funcion se integran nuevas ideas, responsabilidades, visiones, procesos que puedan

ayudar a minimizar deficiencias.

Objetivos

Torres (2014) sefiala a los objetivos como las metas, logro o resultados que se desean
alcanzar y con base en lo que se debe trabajar, forman parte de la mision y vision de la
organizacion que podria en algin momento variar de acuerdo con condiciones externas. Los
objetivos siempre deben ser congruentes y a partir de eso se generan las estrategias que sirven

como guias vitales para alcanzarlos eficaz y eficientemente (p.70).

Como dice Thompson et al. (2012) los objetivos “son metas de desempefio de una
organizacion; es decir, son los resultados y productos que la administracion desea lograr” (p.28).
Son los encargados de comunicar las metas que tiene la organizacion, es por ello que existen
diferentes tipos de objetivos como los estratégicos, financieros; estos son tan necesarios como los

que se plantean para cada nivel jerarquico dentro de la empresa.

A juicio de Eggers (2014) “los objetivos proporcionan la direccidon para todas las
decisiones y acciones gerenciales y forman los parametros respecto de los cuéles se evalGan los
logros” (p.20). La forma de trabajar de la organizacion debe estar siempre relacionada con el
logro de los objetivos, los cuales deben ser planteados por la alta gerencia y a partir de ahi, fluyen

hacia abajo en la organizacion.

Como sefiala Martinez (2016):
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Objetivo es el fin al que se desea llegar, la meta que se pretende lograr. El objetivo
es lo que impulsa al individuo a tomar decisiones o perseguir sus aspiraciones, el
proposito. Objetivo es sinbnimo de destino, meta, como el punto de mira de un

arma, el blanco, o como el fin especifico al que hay que llegar (p.82).

Cultura organizacional

Podria llamarse cultura a cierta personalidad adoptada por una persona 0 como en este
caso por una organizacion, esta llamada personalidad va més alla de una estructura o jerarquia y
son cuestiones por lo general adoptadas desde la fundacion de la organizacion. Segun Eggers
(2012) “la cultura organizacional implica un conjunto de normas, costumbres, actitudes, ritos,

valores, creencias compartidas por quienes conforman la organizacion” (p.22).

Dicho con palabras de Luna (2014):

Se refiere a un sistema de significados compartidos por los miembros de una
organizacion, mismo que distinguen a una organizacion de otras; es el conjunto de
valores, creencias y entendimientos importantes que dichos miembros tienen en
comun. Es la conducta convencional de una sociedad e influye en todas sus

acciones, aungue no siempre de manera consciente (p.139).

Proceso

De acuerdo con Torres (2014):

Un proceso es cualquier parte de una organizacion que recibe insumos y los
transforma en productos o servicios, mismos que se espera sean de mayor valor
para la organizacion que los insumos originales, por lo que para generar bienes y
servicios se cuenta con tecnologias de servicio prototipico y tecnologias de

manufactura prototipica (p.132).
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Con base en Torres (2014) en una referencia distinta el proceso son las areas de una
organizacion que cuenta con insumos y es capaz de transformarlos en productos o servicios,
esperando que dichos insumos sean de gran valor. Para todo esto, es imperativo la utilizacion de
tecnologias que contribuyan a generar productos o servicios basados en las necesidades de los
clientes y sus exigencias, los procesos eficientes son primordiales en la actualidad debido a la

constante mejora que buscan las organizaciones (p.132).

Segtin lo mencionan Huaman y Rios (2015) proceso es “cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente
externo o interno” (p.289). Basicamente es la utilizacion de los recursos de una organizacién para
brindar resultados definitivos, con base en los objetivos planteados ya que esa es la finalidad del

proceso.

De acuerdo con Gonzalez, Domingo y Pérez (2013) un proceso “es la transformacion de
un conjunto de inputs (materiales, mano de obra, capital, energia, informacion y tecnologia) en
productos o servicios; por tanto, el proceso es una accion inherente a cualquier actividad
empresarial” (p.13). Es el medio para llegar al producto final de una organizacion, mediante una
forma sistematica que preferiblemente debe ser documentada para que pueda cumplirse a
cabalidad.

Estandarizacion de procesos

Segun Martinez y Navarro (2014):

La estandarizacion puede preparar la informacion como maniobra al negocio,
puede posibilitar transferencias suaves en los limites de los procesos y también
pueden posibilitar indicadores para comparar desempefio. Entre diferentes
organizaciones, los procesos estandarizados pueden facilitar el comercio por
razones tales como: mejorar formas de comunicacion, traspasos mas eficientes y

benchmarking del desempefio (p.83).
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Competencias

Segun Torres (2014) las competencias “son los recursos y las capacidades que sirven de
fuente para sustentar la ventaja competitiva que la empresa tiene sobre los rivales; pero no todos
los recursos y capacidades tienen potencial para sentar las bases de la ventaja competitiva”
(p.137). Esto se desarrolla de esta manera cuando los recursos y capacidades son valiosos, raros,
insustituibles, lo que convierte la ventaja competitiva primordial para el desarrollo comercial de

la organizacion en el mercado.

De acuerdo con Torres y Torres (2014) las competencias son las capacidades con las
cuales cuenta la organizacion, son desarrolladas para aprovechar los recursos de cada una de las
areas, dichas competencias reflejaran el grado de competitividad en un mercado como el actual.
Las competencias seran las variables claves para convertirse en ventajas competitivas de las

organizaciones, son capacidades para subsistir en los negocios de cualquier tipo (p.154).

Toma de decisiones

De acuerdo con Torres y Martinez (2014) la toma de decisiones “es un procesO
organizacional que resulta dificil resumir o elaborar un esquema de los detalles que conforman el
proceso. Las decisiones son medios con los que se trata de lograr un estado futuro deseado (p.18).
El proceso de toma de decisiones es muy complejo y muy importante en las organizaciones,
siempre se desarrolla basado en una necesidad de la cudl es indispensable tener toda la
informacion necesaria para poder realizar un diagndstico que desembogue en objetivos por

plantear.

Después de realizar un analisis de toda la informacion, es posible generar soluciones de
diferentes tipos que contribuyan a facilitar la escogencia de la mejor opcién en cuanto a
resultados y viabilidad de la solucién; por dltimo, y tal vez el paso mas importante es la
implantacion de la alternativa elegida donde se involucran los recursos, resistencia, secuencia,

entre otros.
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Tal como afirma Martinez (2016):

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se realiza una eleccién entre
las opciones o formas para resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes
contextos: a nivel laboral, personal, o empresarial, en este Ultimo caso utilizando
distintas metodologias que brinda la administracion. La toma de decisiones
consiste, basicamente, en elegir una opcién entre las disponibles, a los efectos de

resolver un problema actual o potencial (p.36).

Teniendo en cuenta a Luna (2014) la toma de decisiones es mas que una eleccidn, sino
mas bien es un proceso en el cual se deben identificar los cursos de accion, posibles para dar
soluciones o para aprovechar oportunidades. Para tomar las decisiones se toman en cuenta
muchas variables que el administrador debe tener claras, como lo son: la situacion, los objetivos,

las preferencias, la estrategia, consecuencias y resultados (p.115).

Mejora Continua

De acuerdo con Huaman y Rios (2015) mejora continua “es una cultura y filosofia interna
de trabajo, que hace de los pequefios, medianos y grandes cambios una necesidad y obligacion
para con los empleados, la empresa, los consumidores y la sociedad” (p.347). La mejora continua
debe ser una constante en cada una de las organizaciones para lograr satisfacer a los clientes y
lograr en ellos un alto nivel de satisfaccidn, aunado a minimizar costos, tiempos y errores en los

procesos.

Andlisis FODA

Empleando las palabras de Griffin (2011) el analisis FODA “es una evaluacion cuidadosa
de las fortalezas y debilidades internas de una organizacién, asi como de las oportunidades y

amenazas del entorno” (p.239). Segun el autor el andlisis FODA es utilizado para formular una
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estrategia que tiene como meta principal explotar oportunidades y fortalezas, neutralizan las

amenazas y evitan las debilidades.

En palabras de Torres et al. (2014) el analisis FODA “consiste basicamente en que una
vez conocidas las oportunidades-amenazas y fortalezas-debilidades, se combinan las fuerzas
externas y los factores funcionales clave (internos) para que surjan las estrategias (p.163).
Ademas, los autores mencionan como el FODA puede ser aplicado en cualquier nivel jerarquico
y se convierten en la base de estrategias, proyectos y acciones que las organizaciones quisieran

emplear.

Fortalezas.

Roman (2015) senala que las fortalezas “son actividades internas que una organizacion
lleva a cabo especialmente bien. Pueden ser controladas directamente por la compafiia. Se
constituyen en capacidades distintas” (p.94). Para poder establecer las fortalezas se debe
comparar a la empresa con empresas similares y asi establecer un criterio sobre si ese atributo la

diferencia de las demas.

Segun Guerrero y Alvarado (2014):

Las fortalezas de las empresas tienen diversos origenes, en ocasiones se relacionan
con habilidades y conocimientos especificos, como gustos, habitos de compra del
consumidor, y a veces surgen de recursos que se integran para crear una capacidad
competitiva como es la innovacion de productos, que combina el conocimiento de
las necesidades de los consumidores, la tecnologia requerida, investigacion y
desarrollo, disefio e ingenieria del producto, fabricacion en relacion al costo y las
pruebas de mercado, el aprovechamiento de la capacidad que posee el personal de
la empresa, su experiencia y la pericia, y también aprovechar la inversion llevada a

cabo en la obtencion de bienes tangibles e intangibles de la organizacién, etc.
(p.29).
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Debilidades.

De acuerdo con Roméan (2015) debilidades “son actividades internas que limitan o inhiben
el éxito general de una organizacion” (p, 95). Para este caso la empresa puede ejercer un control
aplicando acciones que logren minimizar los efectos de o inclusive eliminando dichas debilidades

que atentan en contra del logro de metas trazadas.

Segun Eggers (2012) debilidades son:

Son factores negativos que se tienen y que se constituyen en barreras u obstaculos
para alcanzar las metas propuestas. Por mencionar algunos ejemplos: carencia de
objetivos claros y alcanzables, falta de recursos, mal manejo de situaciones de
conflicto, mal manejo de recursos, informalidad, poca ética, desorden, etcetera

(p.52).

Oportunidades.

Segun Roman (2015) se define oportunidades como:

Son aquellos factores positivos que se generan en el entorno o eventos y
circunstancias que se espera que ocurran 0 pueden inducirse a que ocurran en el
ambiente exterior de la empresa y que podrian tener un impacto positivo en el

futuro de la misma.

Tal como lo define Torres (2014) “las oportunidades son hechos o tendencias que podrian
beneficiar significativamente a la organizacion en el futuro” (p.42). Estos hechos tendencias
deben ser aprovechados por la organizacién para lograr transformar dichas oportunidades en
ventajas competitivas, que contribuyan al logro de objetivos no solo de mercado sino en lo que
refiere al funcionamiento administrativo que es la base del rendimiento general de la

organizacion.
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Amenazas

De acuerdo con Roman (2015) amenazas “son situaciones negativas externas o hechos
potencialmente dafiinos para la posicion competitiva presente o futura de una organizacién, ante
las cuales es necesario disefiar estrategias adecuadas que permitan sortearlas”. Por lo general, las
amenazas detienen o minimizan el crecimiento competitivo que pueda tener un producto o
servicio, al ser situaciones externas tiene mayor dificultad asimilarlas y enfrentarlas para sufrir el

menor dafio posible.

Desde el punto de vista de Eggers (2012) amenazas son:

Aspectos que pueden llegar a constituir un peligro para el logro de los objetivos si
no se los previene o no se trabaja para evitarlos. Entre estos tenemos: falta de
aceptacion, competencia desleal, alta rivalidad por parte de los competidores,
fendbmenos naturales desalentadores para la actividad organizacional, situacion

econdmica incierta, etcétera (p.52).

Mapa situacional

Historia de la empresa

JDK Consultores del Este S.A. es una empresa creada en el afio 2009 a raiz de la vision y
experiencia de su duefio Jonathan Ballestero Chaves en cuanto a asesoria financiera, de
proyectos, manejo administrativo, control de gastos y contabilidad presupuestaria que ha
obtenido en los mas de 15 afios de experiencia en la asesoria bancaria y financiera. Su duefio
contador de profesion ha desarrollado un servicio basado en la asesoria personalizada y la

eficiencia en la atencion y servicio al cliente antes, durante y después del servicio.

Durante los afios de ejercicio en la empresa se han involucrado, directa o indirectamente,
profesionales en diferentes areas como abogados, mercaddlogos, contadores, asesores de

impuestos, auditores, entre otros. Cada uno con amplia trayectoria en sus respectivas areas; ello
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contribuye al crecimiento de la cartera de clientes; dicho crecimiento anual y constante ronda el
20% en ingresos por servicios segun informacion suministrada por el propio duefio de la

empresa.

Como su principal fuente de ingresos JDK Consultores del Este S.A. se encuentra la
asesoria contable-financiera y administrativa que se le brinda a mas de 40 Juntas de Educacion y
Administrativas, las cuales bajo supervision del Ministerio de Educacién (MEP) reciben fondos
del Estado para ser administrados en los centros educativos. Dicha cartera funciona bajo la
modalidad de contratos anuales lo que obliga a la empresa a brindar un servicio de calidad y
buscar la mejora contante en el servicio; basado en esto, la empresa incursiona en la asesoria del
sistema de contratacion administrativa utilizado por el Ministerio de Educacion y que involucra a

las juntas.

Esta experiencia le permite a la empresa cumplir satisfactoriamente con las exigencias de
entidades estatales como el MEP, Ministerio de Hacienda, Municipalidad y Contraloria General
de la Republica; paralelo a las disposiciones de los reglamentos de auditoria, control interno y
manejo financiero de fondos publicos. Por otra parte, la empresa también ofrece servicios en el
segmento empresarial para micro pequefia y mediana empresa, asesoria en proyectos de
inversién, manejo operativo, reestructuracion de pasivos, control interno, planes estratégicos,
estudios de mercado, estudios de factibilidad de proyectos y acompafiamiento crediticio a nivel

empresarial.

Por lo demas, la empresa se encuentra ubicada en EI Rodeo en Vasquez de Coronado y
cuenta actualmente con nueve colaboradores incluyendo a su duefio que cumple varias funciones,
dos contadores, cuatro auxiliares de contabilidad, un mensajero y un miscelaneo. Para el afio
venidero estima un crecimiento del 20% en su cartera, asi como poder desarrollar una mayor

profundidad de linea con los clientes actuales.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

Una investigacion es un procedimiento que esta determinado por la averiguacion de datos
para estudiar un problema, como en este caso a través de un enfoque cualitativo donde se
combina la interpretacion y la teoria. Es muy importante ejecutar entrevistas a expertos, incluir
una base bibliogréfica para el tema con informacion veraz de libros y documentos los cuales

puedan referir la investigacion con el objetivo de analizar el tema trabajado.

Dicho lo anterior, la investigacion buscara enfocarse en las opiniones y puntos de vista de
los entrevistados, para identificar las principales fallas administrativas que se dan en los procesos
y encontrar las posibles soluciones u oportunidades de mejora para la empresa. Dichas soluciones
deben ser adaptadas al tipo de negocio en el que se desenvuelve la empresa, para que los procesos

contribuyan al logro de objetivos.

Durante la presente investigacion y, a través de este enfoque, se realizara una bldsqueda
eficiente y eficaz de informacion acerca de la gestion administrativa y sus funciones, por cuanto
estas son influyentes en el rendimiento integral de la empresa. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) el enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.” (p.7). Esto lleva a
desarrollar la investigacion en un ambiente natural para poder analizar las realidades presentadas
en la empresa, que puedan contribuir a identificar su gestién administrativa y estrategia aplicada

para dicha gestion.

El enfoque cualitativo se basa en observar el escenario y buscar la descripcion de
cualidades de un fendmeno, en este caso, la gestion administrativa de JDK Consultores del Este
S.A. La investigacién cualitativa se fundamenta en una perspectiva interpretativa centrada en el
entendimiento del significado de las acciones de los seres vivos, sobre todo de los humanos y sus

instituciones (Hernandez et al., 2014, p.9).
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Ademas, el investigador se introduce en las experiencias de los participantes y construye
el conocimiento, siempre consciente de que es parte del fendmeno estudiado. Asi, en el centro de
la investigacion esta situada la diversidad de ideologias y cualidades Unicas de los individuos
(Hernédndez et al., 2014, p.10).

Método de la investigacion

Para la presente investigacion se utilizara un enfoque cualitativo, ademas se propuso un
paradigma naturalista, ya que se pretende recolectar datos en los ambientes naturales donde se
producen los acontecimientos que se pretenden estudiar y buscar evidencias significativas para el
tema de investigacion. Ademas, se pretende entender a los involucrados en cada una de las tareas

que realizan y sus ambientes para dar respuesta a las preguntas planteadas.

En este sentido, Hernandez et al. (2014, p.11) menciona que el investigador cualitativo
parte de la premisa de que el mundo social es “relativo” y solo puede ser entendido desde el

punto de vista de los actores estudiados. Hay una realidad que descubrir, construir e interpretar.

El estudio utilizado sera el etnografico pues brinda una vision global del ambito analizado
desde distintos puntos de vista, el punto de vista interno sera el de los entrevistados y el externo
corresponde a la interpretacion del investigador, quien aborda el tema para interpretar una
realidad en cuanto a la gestion administrativa de la empresa y sus caracteristicas principales,

basado en las entrevistas a los colaboradores de esta.

Fuentes de informacion de la investigacion

Muestra

La poblacion objeto de estudio estd compuesta por X colaboradores y es finita, se
compone del gerente, mensajero, contador y oficinistas que actualmente laboran en las

instalaciones ubicadas en El Rodeo de Coronado. Esto dado que todos los colaboradores estan
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inmersos en la gestion administrativa de la empresa de forma directa o indirecta; para el presente
trabajo la poblacién es definida como la totalidad de los colaboradores por su cantidad en cuanto

a numero de colaboradores.

Segln Hernandez et al. (2014) una poblacién es el “conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

El tipo de muestra utilizada es la muestra dirigida que describe segun Hernandez et al
(2014) que “el procedimiento no es mecanico ni con base en formulas de probabilidad, sino que
depende del proceso de toma de decisiones de un investigador”(p.176), para este caso la
seleccion de la muestra sera por conveniencia con caracter de censo al aplicarse a la totalidad de

los colaboradores.

Fuentes de informacion

Tienen como objetivo la explicacion clara de las entrevistas realizadas, a traves de datos
utiles para satisfacer una demanda de informacion, ademas de una base tedrica que contribuya a
visualizar el tema investigado. Esto a su vez es vital para poder analizar la informacién
recolectada, por eso se utilizaran dos fuentes de informacion que a su vez se explicaran a

continuacion.

Fuentes primarias.

Sera la base del estudio la fuente primaria, ya que se acudira personalmente a los
colaboradores de JDK Consultores del Este S.A., esto para recabar informacion de primera mano
y eficiente en relacién a la gestidn administrativa de la empresa. Por lo tanto, se visitara la
empresa para realizar las entrevistas a todos los colaboradores con el objetivo de lograr

interpretar la gestion actual de la empresa en materia administrativa.

Segun (Bernal 2010) las fuentes primarias “son todas aquellas de las cuales se obtiene

informacion directa, es decir de donde se origina la informacion” (p.191).
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Fuentes secundarias.

En el caso de las fuentes secundarias, son utilizados libros, tesis, documentos escritos,
entre otros, los cuales puedan referir informacidn acerca de la gestion administrativa y sus
principales funciones dentro de las empresas. El propdsito es poder reforzar la informacion
recopilada en las fuentes primarias y asi analizar a profundidad cada uno de los aspectos que se

determina en los objetivos de la investigacion.

Segln Bernal (2010, p.192), las fuentes secundarias “son todas aquellas que ofrecen
informacidn sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos

o las situaciones, sino que solo los referencian”.

Unidades de analisis

Las unidades de analisis son unidades de estudio que deben ser claramente definidas, son
seleccionadas de antemano para obtener informacién de ellas ya que representan el objeto de
estudio y ademas se convierten en el objeto de la categorizacion. Las unidades de analisis se
refieren al qué o quién es objeto de interés en una investigacion, la unidad de analisis de la

presente investigacion es:

Gestion administrativa

La administracidn es un proceso que persigue la productividad y optimizar recursos para
asi lograr metas y objetivos de manera eficaz, este proceso se realiza a través de funciones como
planeacidn, organizacidn, direccidn y control. Tomando en cuenta lo anterior, se podria decir que
la gestion administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales las organizaciones
desarrollan sus actividades por medio del cumplimiento de las funciones del proceso

administrativo.

Basada en la planeacion la gestién administrativa persigue el desarrollo de un ambiente en

el que los individuos trabajen en grupo y busquen la consecucion de los objetivos planteados, es
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por eso que analizar dicha unidad permite identificar si el proceso se ejecuta de buena forma vy si

existen oportunidades de mejora que deban ser atendidas con prontitud.

Para el caso de esta empresa, la gestion administrativa es sumamente importante para
poder cumplir con las metas de la organizacion, JDK Consultores del Este S.A. debe cumplir con
tiempos de entrega y una serie de requerimientos normativos de contabilidad presupuestaria que
requieren de una gestién administrativa eficiente en todos los ambitos. Cada una de las
disposiciones administrativas van relacionadas en funcion de ser eficientes y eficaces en el

servicio que se brinda a los clientes.

La gestion administrativa que debe implementarse basada en las funciones bésicas de
planear, organizar, dirigir y controlar debe promover el trabajo en equipo y un clima
organizacional adecuado para tratar de alcanzar los resultados establecidos. Dicha gestion es
sumamente influyente en el personal y su disposicion a desarrollar estrategias para alcanzar

objetivos.

Eficiencia

Una administracion sabia es sinonimo de eficiencia lo que permite ser eficaz en los costos
y utilizar recursos de la manera mas inteligente posible, lo anterior permite establecer como una
variable de evaluacion a los procesos administrativos que ejecuta JDK Consultores del Este S.A.
para conocer si son los adecuados y por ende brindan los resultados mas beneficiosos en el plano

administrativo.

Evaluar la eficiencia administrativa de la empresa permite tener una referencia en relacion
con las necesidades prioritarias de personal, cambios en la jerarquia, analisis de puestos,
estructura organizacional y algunos otros temas relacionados con la gestién. Mejorar la eficiencia
en este caso administrativa permite centrar esfuerzos en areas claves para ser mas productivos y

asi lograr una mejor estrategia.
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Es por eso que la eficiencia se logra aplicando los procedimientos y decisiones adecuadas
en cada area por separado para integralmente lograr un rendimiento competitivo que permita
sacarle el mejor provecho a los recursos de la organizacion. Parte de la eficiencia debe lograrse
buscando la mejora continua en la forma en la cual se distribuye la cartera de clientes entre los
empleados, asignacion de facultades para la toma de decisiones y un ajuste en las operaciones,

segun las necesidades de la organizacion.

Fortalezas y debilidades

Es importante identificar, evaluar y aprovechar cada una de las fortalezas y debilidades de
la empresa con el fin de definir los planes de accion con base en el conocimiento de dichas
caracteristicas; administrativamente el conocimiento que pueda tener la alta gerencia sobre estas
variables es indispensable para la toma de decisiones en cuanto a la estrategia por implementar.
Las fortalezas y debilidades, como bien se sabe, son parte del analisis FODA, este permite
conocer qué no esté funcionando en la organizacion, el analisis de las mismas debe hacerse cada
cierto tiempo. Debido a ello, es primordial que la administracion conozca internamente la

empresa y para ello debe existir una adecuada comunicacion del personal hacia la alta gerencia.

Instrumentos utilizados en la investigacion

Cuestionario

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas que tienen la intencion de obtener
informacion con algin objetivo concreto, este instrumento es utilizado para obtener informacion
mediante una serie de preguntas abiertas realizadas a los colaboradores de la empresa que puedan
dar respuesta al problema planteado. En la presente investigacion, se utilizara el cuestionario
como instrumento para recabar informacion sobre el desarrollo o ejecucion de la gestion
administrativa de la empresa JDK Consultores del Este S.A., con la utilizacién de preguntas
abiertas semiestructuradas. Segun Hernandez et al (2014, p.217), “consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir”.
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Entrevista

Es la técnica seleccionada para desarrollar en esta investigacion, se pretende realizar las
entrevistas para obtener informacién atil y cumplir con los objetivos. Con la entrevista se procura
poder descifrar la realidad administrativa y asi analizar bajo una vision amplia y clara de dicha
realidad. Segun Hernandez et al. (2014, p.418) quien cita a Janesick (1998), en la entrevista se
logra por medio de preguntas y respuestas una comunicacion y la construccién conjunta de

significados respecto a un tema.

Proceso para recoleccion y andlisis de datos

En el presente estudio se desarrolla la recoleccion de datos de fuentes primarias y
secundarias, las fuentes primarias usando la técnica de entrevista procura recabar informacion de
primera mano con la intencion de interpretar la situacion actual y que esta sea parte del analisis.
Las entrevistas se realizaran de forma semiestructurada, previa coordinacion en todos los sentidos
con la gerencia para poder abarcar a todo el personal en su area de trabajo y asi recolectar la
mayor cantidad de datos. En cuanto a las fuentes secundarias se utilizaran principalmente libros y

tesis relacionados con el fin de complementar la investigacion realizada.

Uno de los objetivos del estudio cualitativo es segin Hernandez et al. (2014), “obtener
datos (que se convertiran en informacion) de personas, seres vivos, comunidades, contextos o
situaciones en profundidad; en las propias “formas de expresion” de cada uno de ellos”. Todos
los datos se recolectan con la firme finalidad de generar conocimiento, analizar y comprenderlos;
esto sirve de base para generar categorias para poder dar explicacion e interpretar las narraciones

0 puntos de vista de los encuestados en funcion del planteamiento del problema.

Para el analisis de los datos de la investigacion, se procedera a establecer categorias de
andlisis segun la informacion e interpretacion recabada en las entrevistas, agrupandolas por
afinidad de temas y sustentandolas para poder desarrollar un analisis que permita establecer una

adecuada conclusion basada en la realidad y la teoria.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

Este capitulo refleja y describe la gestiébn administrativa de la empresa, asi como su
eficiencia en los procedimientos administrativos. Ademas, permite conocer a profundidad las
fortalezas y debilidades por medio de la informacion recopilada en las entrevistas como parte de

los resultados de la investigacion.

El capitulo esta organizado de la siguiente manera: primero se presenta una tabulacion de
las unidades de analisis escogidas previamente en base a los objetivos especificos, luego para
cada una de dichas unidades de analisis corresponden las categorias exploradas de acuerdo a la
informacion que se desprende de las entrevistas desarrolladas a los colaboradores de JDK
Consultores del Este S.A.

La segunda parte de trata de describir y analizar cada una de las categorias de anélisis,
dicho andlisis se desarrolla confrontando lo expresado por las fuentes de informacion con la
teoria respaldada en el marco de referencia. Seguidamente se realiza una interpretacion para

interrelacionar las categorias y brindar respuesta al problema investigado.

A continuacion, se visualizara por medio de una tabla, las unidades y categorias de

analisis que se originaron al aplicarse las entrevistas:

Tabla 1: Unidades y Categorias de Analisis

Unidad de analisis Categorias

1. Distribucion de funciones.
Estructura organizacional.
Estandarizacion de proceso.
Gestion Administrativa Direccion administrativa.
Formalizacion de procedimientos.
Evaluacion de desempefio.

Establecimientos de puestos.

© N o g M~ 0w DN

Objetivos.
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10.
11.
12.

13.
14.

Misién y vision.
Supervision directa.

Existencia de normas y politicas.

Relaciones de tipo laboral y de

servicio.

Implementacién de procedimientos.

Seleccion de personal.

Eficiencia

a &~ w0 DN e

Entrega de informes.
Dominio de la contabilidad.
Cumplimiento de tiempos.
Rendimiento de software.

Servicio al cliente.

Fortalezas y debilidades

© 0o N o g b~ w DN PE

Ausencia de auditorias.
Integracion y motivacion.
Recursos adecuados.
Capacitacion.
Comunicacion.
Dependencia operativa.
Control.

Acceso a transferencias.

Ausencia de contratos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia con los datos suministrados de las entrevistas, San José 2018.
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Unidad de analisis 1. Gestion administrativa

Actualmente, la gestion administrativa es clave en las empresas para potencializar la
ejecucion de planes y tareas en busca de lograr los objetivos planteados, dicha gestion contribuye
a la subsistencia y crecimiento de la organizacion basado en la 6ptima utilizacién de los recursos.
Para lograr una efectiva gestion administrativa, es necesario aplicar o desarrollar un proceso que
consta de varias etapas como lo son: planear, organizar, dirigir y controlar. Cada una de ellas es
de suma importancia para poder mantener un entorno en el que los individuos puedan cumplir

objetivos.

Para lograr ejercer la gestion adecuada siempre es necesario realizar las tareas de forma
sistematica, todo esto implica una toma de decisiones que estimule el trabajo en equipo y asi
lograr los objetivos grupales. Se implementan lineamientos que permitan un trabajo operacional
estandar para sacar el mayor provecho de los recursos; sin embargo, la gestion administrativa
también debe ser flexible segun las variables internas y externas que se presenten en la operacion

diaria de la organizacion.

La o las personas responsables mayoritariamente de la gestién administrativa deben ser
personas con amplias capacidades de liderazgo y direccién, por ejemplo preferiblemente lider
capaz de motivar e incentivar el trabajo en equipo. Ademas, debe contar con una vision amplia de
la empresa y la necesidad de recursos o funciones adicionales a las ya establecidas, debe
obligatoriamente tomar decisiones inmediatas en momentos de necesidad y saber guiar al
personal sobre las metas prioritarias; todas estas variables administrativas se analizaron por

medio de las categorias mencionadas a continuacion:

Distribucién de funciones.
Estructura organizacional.
Estandarizacidn de proceso.
Direccion administrativa.

Formalizacion de procedimientos.

o a0k~ wnhPF

Evaluacion de desempefio.
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7. Establecimiento de puestos.

8. Objetivos.

9. Misidn y vision.

10. Supervisién directa.

11. Existencia de normas y politicas.

12. Relaciones de tipo laboral y servicio.
13. Implementacion de procedimientos.
14. Seleccion de personal.

Este andlisis de categorias se realizard por medio de las opiniones de los colaboradores
entrevistados, dichas opiniones podran ejemplificar como se percibe y como es la gestion

administrativa actual.

Categoria 1: Distribucién de funciones

Descripcion.

La distribucion de funciones es una caracteristica primordial para el éxito funcional de las
empresas hoy en dia, requiere que la alta gerencia tenga un conocimiento amplio de las
actividades de cada departamento y puesto de trabajo. Con base en este conocimiento es muy
importante saber definir los perfiles de puesto relacionados con las actividades que debe realizar
la empresa en cada una de las areas, ello da pie a establecer una asignacion de funciones justa y

alcanzable para cada puesto.

Dicha distribucion de funciones contempla una serie de tareas que debe realizar el
colaborador, se encuentran relacionadas con el tiempo para desarrollarlas, asi como la dificultad.
La distribucién es una variable que frecuentemente debe ser revisada pues, debido a su perfil,
podria influir en muchos aspectos que van desde la motivacién, estrés, cansancio, actitud y

rendimiento.
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Esta variable responde a preguntas como: ¢Qué debe hacerse? ;Cuanto tiempo demora?
¢Quién debe hacerlo?, se consult6 a los entrevistados si consideran ellos que existe una adecuada

distribucion de funciones, se comenta lo siguiente:

e “Todos los que manejamos cartera tenemos casi las mismas funciones, se incluyd una
persona que clasifica documentos y eso nos libera (Entrevistado 1).

e “Segun mi concepto con los ultimos acomodos que se hicieron la distribucion esta bien”
(Entrevistado 2).

e “En mi caso que atiendo juntas, con unas cuantas juntas mas asignadas las cosas se
complicarian” (Entrevistado 3).

e “La distribucion esta bien pero el gerente si tiene muchas cosas por hacer que algunas
veces se acumulan y atentan contra el servicio al cliente” (Entrevistado 4).

e “Siento que la distribucion de funciones y de cartera estd muy equilibrado, yo hago
algunas cosillas adicionales pero si salgo con el tiempo para cumplirlas. Pero creo que ya
no me daria chance de atender otra junta, se me complicaria” (Entrevistado 5).

e “Se tiene claro la cantidad de trabajo que tiene cada uno, actualmente la atencion de
juntas tiene un tope. En caso de crecimiento a esos puestos no se les puede recargas, sino

que se tendria que contratar a una nueva persona’ (Entrevistado 7).

Analisis.

Antes de analizar la informacion recopilada relacionandola con la teoria, es importante
mencionar que JDK Consultores del Este S.A. tiene como principal funcion la atencién contable
de las Juntas Administrativas de Educacién las cuales trabajan bajo una modalidad

presupuestaria. Es por esto que la mitad del personal trabaja con la atencién de una cartera de
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clientes asignada, estos colaboradores indican que las tareas asignadas pueden realizarse de buena

manera de la forma en la cual estan distribuidas.

Para este caso, los colaboradores afirman que las juntas de educacion demandan
necesidades diferentes segun su tamafo y otras caracteristicas; asimismo, deben entregarse
informes mensualmente en una fecha determinada que hasta el momento pueden desarrollar sin
problema. Uno de los criterios generales de los entrevistados se refiere a que, de darse un
crecimiento en la empresa en la cantidad de Juntas Administrativas de Educacion atendidas,
eventualmente se darian dificultades para cumplir con las tareas asignadas, asi como la atencion

de las mismas y por ende el rendimiento general de atencion.

Segun Martinez (2016, p.143) distribuir y dividir bien el trabajo fomenta la
especializacion de los departamentos y puestos, pero todo esto debe estar relacionado también a
otras variables como los manuales de puestos, formalizacion de procedimientos, entre otros. En el
caso de JDK Consultores del Este S.A. los puestos estan claramente definidos pero sin estar
formalizados, aunque es una empresa relativamente pequefia las funciones son primordiales para

cumplir con los requerimientos de los clientes.

Otro de los puntos identificados al analizar esta categoria es que la distribucién de
funciones que maneja la organizacion solo es asignada de manera verbal, esto quiere decir que a
nivel normativo la empresa no cuenta con un perfil de puesto que pueda asignar

responsabilidades claras sobre las funciones que desempefian los colaboradores.

Categoria 2: Estructura organizacional

Descripcion.

En una empresa la estructura organizacional debe estar definida para que los
colaboradores pueden tener claro cual es su posicion dentro de la organizacion, dicha estructura
divide responsabilidades y establece un sistema jerarquico que contribuye al orden administrativo

sobre el que debe trabaja todas las empresas.
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Una de las caracteristicas de la estructura organizacional es que fomenta la comunicacion
directa e indirecta entre departamentos o bien entre colaboradores y la alta gerencia, ayuda a
tener claro cual es el proceso que trata de tener la empresa. La estructura por si sola establece una
linea de coordinacidon entre las partes o departamentos en los que se divide el proceso de trabajo
de la compafiia, ademas crea la division de trabajo donde se busca que los esfuerzos estipulados
para cada area tengan objetivos especificos pero también se desarrollen paralelo al objetivo

comun.

La estructura organizacional tedricamente ha reflejado la forma de actuar de la empresa,
en cuanto a su centralizacion o descentralizacion, asimismo acerca de la especialidad de alguna
area, estandarizar los procedimientos, aplicar alguna estrategia, entre otros. Todo el
procedimiento operativo puede depender de la funcionalidad de la estructura, por lo cual la
estructura organizacional debe ser flexible y por ende adaptable al entorno.

Esta categoria de andlisis, nace de la pregunta sobre si los colaboradores tienen claro la

actual estructura organizacional; al respecto, los entrevistados han indicado:

e “De momento la estructura estd bien, el gerente nos da el chance para decidir en algunas
cosas y no es necesario un cambio” (Entrevistado 1).

e “En la estructura hay una sefiora que lleva las riendas después del gerente” (Entrevistado
2).

e “Al ser un grupo tan pequefio, tal vez puede incluir a alguno de nosotros para supervisor y
que dé cuentas al general. En este momento él lo maneja bien y no hace falta, en caso de
crecimiento se complica y ocuparia una mano derecha” (Entrevistado 3).

e “Necesita alguna persona que le dirija el grupo, ha tratado de implementarlo, pero delega
cosas muy basicas” (Entrevistado 4).

e “Yo siento que como esté la estructura actual esta bien, no tendria sentido traer a alguien

para que esté supervisando solo a cuatro personas. Podria manejarse de otra forma para
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que no se convierta en un gasto y poder distribuir esas tareas que a veces ameritan mayor

presencia” (Entrevistado 5).

Andlisis.

Segiin Jones y George (2010) estructura organizacional ‘“es el sistema formal de
relaciones de actividades y rendicién de cuentas que coordina y motiva a los miembros para que
colaboren en la consecucion de las metas organizacionales” (p.11). Su principal objetivo es la

coordinacion y el orden en el funcionamiento de las &reas que desempefia la empresa.

La empresa por su tamafio actual en cuanto a numero de colaboradores posee una
estructura organizacional pequefia, son siete colaboradores liderados por su gerente y duefio a la
vez que a la vez es parte del funcionamiento operativo de la empresa por su responsabilidad
profesional ante las juntas. Durante las entrevistas se puede interpretar que el personal esta
conforme con la estructura actual donde solo existe una linea de mando, la comunicacion entre

las partes es buena y se tiene claro el rol funcional de cada uno de los puestos.

Al ser una estructura organizacional muy estrecha, la gerencia ha sabido manejar el
transmitir los objetivos deseados, sin embargo también los colaboradores expresan la necesidad
de un cambio en la estructura si existiese un crecimiento a nivel de clientes. Una estructura
organizacional con una jerarquia adicional en el area administrativa a futuro contribuiria a una
mejor organizacion de las funciones, una mejora en los tiempos y la aplicaciébn de mejores

controles minimizando que los riesgos se hagan efectivos.

El gerente de la empresa es el contador registrado y responsable de cada una de las Juntas
de Educacion, por lo que parte de sus tareas es visitar los clientes, exponer informes, entre otros.
Por ello, en algunos momentos, los colaboradores quedan solos y bajo ningiin mando que pueda
organizar y dirigir el grupo; por eso es importante analizar a futuro la inclusion de una jerarquia

mas en la estructura organizacional.
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Categoria 3: Estandarizacion de proceso

Descripcion.

La estandarizaciéon de procesos es vital cuando se quieren resultados positivos al menor
costo posible, estandarizar influye en el comportamiento del personal, por cuanto este debe
adaptarse a un procedimiento nuevo que busca sacar mayor provecho a una serie de tareas

conjuntas asignadas estructuradamente.

Para estandarizar procesos deben tomarse en cuenta las condiciones como: las habilidades
del personal, materiales, métodos y procedimientos previamente desarrollados; ademas, la
organizacion debe contar con una estructura definida y tomar en cuenta las necesidades de la
empresa. Todo el personal participante debe ser tomado en cuenta para la capacitacion respectiva
acerca de la estandarizacion que sera aplicada, no sin antes tomar en cuenta los puntos de vista de

cada uno de ellos acerca de las funciones que realizan.

Al aplicar la estandarizacion de procesos, la organizacion puede gozar de muchos
beneficios desde el punto de vista de la gestion administrativa, esta estrategia provee una forma
de medir el desempefio, provee una base para diagnostico y auditoria, promueve la experiencia de
los participantes y minimiza la variacién. Una de las cosas méas importantes de estandarizar es
que permite una facil deteccion de errores; el llevar a cabo una forma establecida de hacer las

cosas, brinda una experiencia y dominio del tema que las empresas buscan en la actualidad.

Esta categoria nace o mas bien se deriva de la consulta acerca de si los colaboradores
cuentan con los recursos adecuados y herramientas para ejercer las funciones asignadas, con base

en eso se derivan las siguientes respuestas respecto a esta categoria de analisis.

e “A veces el procedimiento no se cumple porque se recargan cosillas” (Entrevistado 1).

e “Se ha tratado de estandarizar los procedimientos, un ejemplo de ello es una disminucion

de llamadas para consultar” (Entrevistado 3).
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e “Todos debemos usar el sistema que tenemos bajo el mismo formato, pero cada uno tiene
su forma de trabajar y atender” (Entrevistado 4).

e “Para los que atendemos juntas cada uno sabemos cudl es el rol a seguir, la
estandarizacion es verbal cuando se coordina como dar solucion a cosas por ejemplo”

(Entrevistado 5).

Andlisis.

Uno de los puntos mas llamativos que evidencian los colaboradores es que la mayoria de
las cosas son establecidas de manera verbal por un factor de confianza entre el personal y el
duefio y gerente de la empresa, dicha confianza es generada porque muchos de ellos tenian

relaciones laborales con el duefio antes de ser creada la empresa JDK Consultores del Este S.A.

De acuerdo con Martinez y Navarro (2014, p.83) estandarizar los procesos mejora la
eficiencia de la comunicacion, el desempefio y la posibilidad de lograr controles mas eficientes
que arrojen puntos de mejora especificos. Es claro que cuando los procesos, procedimientos,
politicas y normas no estan establecidos formalmente, es dificil siempre lograr un rendimiento
promedio en las funciones, esto demandaria una supervision extrema de lo que hacen los
colaboradores y esto podria producir una afectacién emocional con consecuencias laborales de

rendimiento para la organizacion.

A nivel de procesos, los entrevistados manifiestan que si se han tratado de implementar
normas y maneras de realizar las funciones, sobre todo en el personal que posee una cartera de
juntas de educacion; se ha implementado un sistema informatico contable que fue comprado y
hecho especificamente para la atencion de este tipo de contabilidad presupuestaria y que debe ser

usado por todo el personal con el debido procedimiento y condiciones propias del sistema.

Ademas, se incluyd un nuevo puesto que influye directamente en el proceso y que por

ende contribuye a la mencionada estandarizacion, toda la documentacion antes de pasar a los
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asistentes contables debe ser filtrada por una persona que daré el visto bueno para que se siga el
debido proceso que se aplica a cada una de las juntas de educacion. En lo que respecta a la toma
de decisiones sobre funciones propias del puesto cada uno de los colaboradores, conoce el grado
de potestad que tiene y debe seguir el proceder establecido siempre de manera verbal.

Con respecto a esta categoria es inminente que a futuro deba darse la creacion de
manuales de puesto y manuales de procedimiento, sobre todo con la inclusion de nuevo personal
y el crecimiento que podria llegar a darse segun el criterio de los entrevistados. Es importante
destacar que cada uno de los clientes con los cuales cuenta la organizacién, son diferentes, por
ello la estandarizacion siempre debe manejar un grado de flexibilidad.

Categoria 4: Direccion administrativa

Descripcion.

La direccion administrativa es una de las fases del proceso administrativo que antecede a
la fase del control, es una de las mas importantes, pues se ve involucrado el gerente mediante sus
acciones y decisiones a tomar. Para dirigir un grupo formal de personas colaboradoras de una
empresa se necesita una persona lider que pueda motivar el personal de cada una de las areas y
pueda recordarles la misién, vision y valores que predominan en el funcionamiento y servicio que

brinda la organizacion.

Esta persona responsable directa de la direccion debe ejecutar los planes establecidos en
la primera fase del proceso que es la planeacién, ademas debe dirigir las acciones del personal y
con base en su criterio y sentido comin delegar funciones proporcionando siempre los recursos
para que dichas acciones se lleven a cabo de buena manera. Como bien se sabe, en el campo
administrativo dirigir conlleva de muchas acciones que permiten el buen funcionamiento de la
organizacion, una de ellas y muy importante es la motivacién del personal, también lograr tener

una buena comunicacién en todos los &mbitos a través de un buen canal de contacto.
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Una parte muy importante de la direccion administrativa corresponde a la ejecucion del
analisis de las habilidades de cada persona; la direccién en muchas ocasiones depende de la toma
de decisiones y es por eso que el conocimiento del personal se torna vital para poder sacarle el
mayor provecho en el momento que deba tomarse una decision para el bien de la organizacion.
Adicionalmente una buena direccion permite identificar areas de mejora en la empresa y es por

eso que brinda un equilibrio al funcionamiento integral.

e “El gerente €S una persona muy capaz que sabe tratar al grupo, estd anuente a escuchar y
deja claro las responsabilidades de cada uno. Es muy flexible y da libertad de trabajar
segun la forma de cada uno (Entrevistado 1).

e “Constantemente hace reuniones grupales donde dice esto lo estamos haciendo de esta
manera y quiero que lo estandaricemos, quiero que hagamos una lluvia de ideas y
buscamos entre todos lo mejor” (Entrevistado 3).

e “Si se hace reuniones grupales para tratar de ver y analizar debilidades, pero le ha costado
definir un dia o hacerlo siempre. Le gusta estar involucrado en todo y es una persona muy

capaz, pero a veces su personalidad hace que sea acelerado” (Entrevistado 4).

Analisis.

La direccién administrativa de la organizacion en este momento recae sobre el gerente y
duefio al mismo tiempo de la empresa, es la persona encargada de la toma de decisiones, analisis
de problemas internos, estudio de alternativas, comunicar y motivar. Aparte de ser la “cara” de la
empresa, ante los clientes es el encargado de la asignacion de tareas entre los colaboradores y la

distribucion de los nuevos clientes en las carteras de atencion.

Segun Luna (2014, p.107) la direccion aborda la conduccion y supervision de los
empleados de nivel inferior, conduciéndolos al logro de los objetivos planteados. Aunque en la

empresa la relacion de gerente y colaborador se ha llevado de buena manera, el gerente debe
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ausentarse de las instalaciones para visitar clientes y eso puede provocar una desviacion de los

esfuerzos de los colaboradores por falta de supervision directa.

En cuanto a la distribucion de las carteras, los entrevistados perciben que el gerente ha
sabido relacionar el trabajo ya asignado y la integracién de nuevos clientes, tomando en cuenta
seglin su conocimiento su tamafio, necesidades, volumen econdmico, entre otros. Con base en la
inclusién de nuevos clientes, se tomaron decisiones a nivel de infraestructura con la construccion
de nuevas oficinas, contratacion de personal y contratacion de equipo tecnoldgico para permitir
un trabajo mas agil y eficiente.

En el plano de comunicacion, los entrevistados expresan que esta es fluida a través de los
diferentes canales ya sea correo electronico, personal o grupal; identifican al gerente como una
persona muy abierta a recibir la opinion de los colaboradores y tomar en cuenta sus puntos de
vista. Ademas, muy a menudo, se realizan reuniones para analizar situaciones presentadas y con

base en ellas tomar decisiones o ejecutar nuevos planes o formas de funcionamiento.

Categoria 5: Formalizacion de procedimientos

Descripcion.

La formalizacion es una caracteristica muy importante en la gestion administrativa de una
empresa ya que contribuye a la estandarizacion de los procesos que desarrolle la organizacion,
formalizar se vuelve una técnica organizacional que consiste en una descripcion del desarrollo de
las tareas. Refleja en qué momento, quién, y cuanto se debe durar en realizar una tarea especifica
entre otras caracteristicas; por eso la formalizacion influye en el comportamiento de los

colaboradores en sus funciones diarias.

La formalizacion puede depender de factores con los que cuenta la empresa a nivel
humano y de tecnologia, se debe tomar en cuenta las habilidades y los recursos para ejecutar las

tareas requeridas. Otro de los elementos dependientes de la formalizacidn es el grado de potestad
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de toma de decisiones que tenga el colaborador, cuanta menos potestad tenga, mayor grado de

formalizacion debe seguir.

Las obligaciones en algunos casos pasan a ser parte del proceso de formalizacion de una
tarea, también en algunas empresas las costumbres pueden verse como formalidad a la hora de
desarrollar una funcion. En cuanto al puesto de trabajo la formalizacién define y limita
responsabilidades dando claridad sobre el trabajo que debe hacerse, con ellos la organizacion
puede contar con un presupuesto funcional y con base a eso tomar decisiones para bien de la

empresa.

La categoria se desarrolla ante la consulta realizada a los entrevistados acerca de si los
procedimientos administrativos propician el trabajo en equipo, los entrevistados mencionan al

respecto:

e “Hace poco hubo un problema por un pago que se hizo dos veces, por andar en la carrera
y por confianza no se sigui6 el procedimiento verbal” (Entrevistado 1).

e “Los procedimientos no estan documentados, todo ha sido como muy verbal”
(Entrevistado 3).

e “Cada uno tiene su forma de trabajar, aunque se deben de seguir algunas pautas para la
atencion de juntas. La idea es que cuando se den soluciones tengan la misma linea”
(Entrevistado 4).

e “Cada uno tiene diferentes formas de trabajar, hay libertad de cada quien llevar su orden

para liquidar los gastos por eso no se formaliza” (Entrevistado 5).

Anadlisis.

Segun Torres (2014) la formalizacién administrativamente hablando es dada cuando por

escrito existen las reglas, los procedimientos, las instrucciones y las comunicaciones; cuanta



67

mayor normatividad, mayor formalizacién con la que cuenta la organizacion. Uno de las
caracteristicas o ventajas que presenta la formalizacion administrativa es la facilidad que puede
brindar para ejecutar controles sobre dichas normas y poder determinar los puntos de mejora

requeridos en la organizacion (p. 264).

Las respuestas brindadas por los entrevistados acerca de los procedimientos
administrativos demuestran que en la empresa se trabaja bajo un grado de confianza alto, existe
una relacion verbal en todos los &mbitos entre el gerente y los colaboradores. Los procedimientos
que ejecuta la empresa no se encuentran debidamente formalizados y se realizan bajo la
asignacion verbal y segun las necesidades del momento, se utiliza el criterio de cada uno en

cuanto a actuar bajo su responsabilidad y madurez.

El gerente confia en el grado de responsabilidad de cada uno de los colaboradores
respecto a las tareas que cada uno realiza y los tiempos de entrega de la informacion requerida de
cada puesto. El no tener los procesos debidamente formalizados puede derivar en la percepcion
de los colaboradores acerca de las funciones realizadas por sus compafieros del mismo puesto,
formalizar deja en claro los limites de acuerdo con la responsabilidad contractual de las funciones

realizadas.

Una opinion casi general de los entrevistados es la necesidad de formalizar las funciones
que realiza cada puesto en caso de que la empresa crezca en nimero de empleados; por el
momento la asignacion de tareas se maneja de forma verbal y no ha habido problema para
sobrellevar la atencion de los clientes. Formalizar un procedimiento o bien realizar un manual de
puesto contribuye a una ejecucion de tareas de manera mas eficiente y refleja profesionalizacion

en el trabajo de la empresa.

El formalizar las tareas mediante un manual de puestos es una decision contractual
correcta que debe aplicar la empresa para evitar dificultades legales, esto sirve de respaldo para
que la alta gerencia pueda también hacer una evaluacion acerca de los resultados brindados segin

el puesto. Externamente, segln lo expresado por los entrevistados, si existe formalizacion ante
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los clientes a la hora de ser atendidos y en cuanto a la entrega de la informacién contable a cada

una de las juntas en forma y fondo.

Categoria 6: Evaluacion de desempefio

Descripcion.

Parte de las actividades del proceso administrativo es la de control, dentro de esta
actividad una variable es la evaluacion de desempefio que contribuye al anélisis de cada
colaborador para saber si su rendimiento influye positivamente en la consecucion de los objetivos
planteados en la fase de planificacion. Es una de las responsabilidades principales de los gerentes
valorar al empleado y documentar cuan productivo es; dicha evaluacion se puede utilizar para la

toma de decisiones individuales o grupales que permitan mejorar el rendimiento de la empresa.

Para ejercer una funcion como la evaluacion de desempefio, es importante tener
establecidos indicadores estratégicos y de gestion que permitan dicha evaluacion; si el
colaborador esta enterado de los indicadores esto promueve el compromiso de todos hacia la
consecucion efectiva de las tareas. Ademas, al analizar la evaluacion se pueden identificar errores
administrativos como el disefio de los puestos, la distribucion de las tareas, la asignacion de la

cartera de clientes, entre otros.

Esta categoria se deriva de la pregunta sobre si existe algin control sobre las funciones

que realizan los colaboradores y de acuerdo con ello, los entrevistados han indicado lo siguiente:

e “Se nos hace dos evaluaciones al afo, la del primer semestre de este afio no se ha podido
hacer” (Entrevistado 3).
e “Se realizan evaluaciones donde una parte consiste en que ellos mismos se evaltan”

(Entrevistado 7).
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Andlisis.

Desde la posicién de Prieto (2014) evaluar es una funcién que es mucho mas amplia que
la de control y consiste en cerciorarse de cdmo se hacen las cosas; con base en las evaluaciones,
el gerente puede tener un juicio propio y tomar decisiones de acuerdo con su criterio profesional.
Es asi como el gerente examina los resultados, lo cual le permite analizarlos paralelamente con
las metas, ademas puede tomar acciones correctivas dentro de la gestion que realiza y proponer
metas adaptadas a la realidad reflejada en la evaluacion (p.134).

Segun las declaraciones de los entrevistados, inclusive la del gerente, se realizan
evaluaciones de desempefio periodicas, dos veces al afio donde los colaboradores se autoevalian
y ademaés el gerente también realiza una evaluacion sobre cada uno de ellos. Cuando se realiza
esta evaluacion, los colaboradores tienen la oportunidad de expresar sus inquietudes y proponer

puntos de mejora con base en las funciones que realiza cada uno de ellos.

El formato de evaluacion que desarrolla el gerente ya ha sido establecido con anterioridad
y es aplicado dos veces al afio, a medio afio y a fin de afio con el proposito de que ambas partes
puedan redireccionar esfuerzos si es el caso y desarrollar puntos de mejora. Para esta mitad del
afio, la evaluacion no ha sido aplicada por lo que se necesita una mayor formalidad a la hora de

cumplir con un procedimiento importante para la gestion de la empresa.

Categoria 7: Establecimiento de puestos

Descripcidn.

El establecimiento de los puestos es una funcion crucial para un negocio debido a su
influencia en muchos factores; el adecuado o no establecimiento de un puesto influye en costos,
ambiente laboral, coordinacion, entre otros. Esta categoria esta inmersa en todas las fases del

proceso administrativo debido a su importancia en la gestién comercial de la empresa, por ello
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requiere de todo un analisis del proceso que lleva a cabo la empresa para ejecutar el servicio

brindado o bien fabricar algun producto.

Establecer un puesto como parte de todo el proceso de las organizaciones conlleva
posteriormente su analisis para introducir cambios que, en la mayoria de los casos, son planes de
mejora 0 modificaciones en sus funciones propias, cada uno de los puestos debe evaluarse con
base en indicadores que reflejen el logro de objetivos de acuerdo con estimaciones de resultados.
Otro punto a tomar en cuenta a la hora de establecer un puesto, ya sea de una o varias vacantes,
es el espacio fisico o de infraestructura ya que estas variables inciden en la disposicién de trabajo

de los colaboradores.

Actualmente las tecnologias influyen en el establecimiento de puestos ya que las
organizaciones requieren disminuir los costos y, en algunas ocasiones, los avances tecnolégicos
son idoneos para ese fin, también puede depender del comportamiento del mercado segun las
necesidades del mismo. EI anélisis sera la principal estrategia para valorar los puestos, ya sea

para comprimir, crear nuevos o bien recargar funciones en otros colaboradores.

e “De momento los puestos estan bien establecidos cada uno sabemos que es lo que
tenemos que hacer” (Entrevistado 1).

e “Los puestos con el nivel o nimero de clientes actual estan bien, todos tenemos en algun
momento momentos donde el trabajo es mayor y en otros no” (Entrevistado 4).

e “Los puestos estan bien y si aumenta la cantidad de clientes solo necesitaria aumentar el
personal en los mismo puestos para poder suplir la demanda de atencion bien digitadores

para auxiliar al ejecutivo que atiende las juntas” (Entrevistado 5).
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Andlisis.

Como un criterio general basado en las respuestas de los entrevistados, la empresa no
necesita puestos adicionales y cada uno de ellos tiene una carga hasta el momento equilibrada de
trabajo, al ser una empresa pequefia los puestos deben tener un rendimiento que obtenga los
resultados planeados porque cada trabajo de los colaboradores y las areas es fundamental. De
hecho, la empresa incluye un puesto dedicado a filtrar informacion para ser pasada a cada uno de

los compafieros que atienden juntas administrativas y de educacion.

Si bien los puestos actualmente estan bien distribuidos y asignadas las tareas, en caso de
crecimiento, deben incluirse personas y adicionales, todo esto con el fin de permitir que a
principio de mes tener los informes efectivos y requeridos para cada una de las juntas. Los
colaboradores que atienden carteras de clientes poseen cada uno alrededor de 10 juntas, que

demandan registrar, valorar, asignar y aplicar cuentas.

En cuanto al puesto del gerente que realiza las funciones de administrador, contador y
representa la empresa ante los clientes los entrevistados, estos tienen criterios divididos sobre la
necesidad de contar con una persona que realice todas las funciones administrativas en la oficina.
Aparte de analizar la informacion de cada una de las juntas, mediante los informes que realizan
los colaboradores, esta persona debe firmar los pagos mediante cheques, visitar los clientes para
exponer los informes mensuales, encargarse de la parte administrativa de la empresa, la parte
financiera y una serie de tareas las cuales hacen que los esfuerzos no puedan estar enfocados en

una funcion especifica.

Establecer los puestos de la forma idonea permite una mayor posibilidad de realizar las
tareas eficientemente, por eso existe la necesidad en la empresa de que una persona realice
algunas tareas de control y administracion del personal. Ademas, sirve como enlace entre los
colaboradores de las areas y el gerente general de la empresa; de momento las funciones se
realizan de buena manera pero a medida de un crecimiento en la cantidad de necesidades

administrativas y de negocio podrian complicar el trabajo de la alta gerencia.
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Categoria 8: Objetivos

Descripcion.

Los objetivos son la medular de la fase de planeacion en el proceso administrativo, donde
cada uno de ellos forma parte de una jerarquia de objetivos que se requiere cumplir en orden.
Siempre se anteponen los objetivos generales de la organizacion antes que cualquier otro, la
planeacion es basada en ese objetivo general para después asignarle objetivos a las demas areas,

departamentos y personas.

Para poder definir los objetivos, se debe tomar en cuenta el personal, los recursos e
infraestructura, entre otros. La alta gerencia es la encargada de los objetivos ya que es la
responsable del resto del proceso de administracion de la empresa, definir los diferentes tipos de
objetivos no es algo tan dificil si se conocen las habilidades del personal, mas bien lo complicado

es el seguimiento que debe darse a cada una de las partes para lograrlos conseguir.

Si los objetivos también son bien comunicados, esto permite al personal tener un rumbo
definido, para ello es necesario que la organizacion cuente con una estrategia para motivar a los
colaboradores y permitirles tener presente la razon de ser del trabajo desempefiado tanto de
manera individual como grupal. La categoria se deriva de la pregunta realizada a los
entrevistados, sobre si saben cuéles son los objetivos y estrategias de la empresa. En relacion con

eso indicaron lo siguiente:

e “Si, casi siempre que nos reunimos se retoma, el objetivo es dar un buen servicio y tener
todo al dia (Entrevistado 1).

e “He estado en dos reuniones donde se han visto esas cosas, pero por mi puesto no he
estado en todas; ellos han tenido mas” (Entrevistado 2).

e “El objetivo ha sido crecer buscando ser eficientes segun los lineamientos, el crecimiento

ha sido visible” (Entrevistado 3).
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e “El parametro general y objetivo lo tiene el gerente en mente, pero cada uno de nosotros

sabe lo que tiene que hacer y cudl es el trabajo final para salir adelante” (Entrevistado 5).

Andlisis.

Como dice Thompson et al. (2012) los objetivos “son metas de desempefio de una
organizacion; es decir, son los resultados y productos que la administracion desea lograr” (p.28).
Son los encargados de comunicar las metas de la organizacién, por ello existen diferentes tipos de
objetivos como los estratégicos, financieros los cuales son tan necesarios como los planteados

para cada nivel jerarquico y cada departamento de la empresa.

Ante la consulta realizada, los colaboradores indicaron si saber cuéles son los objetivos de
la empresa y ademas indican que trabajan sobre el objetivo especifico de su puesto de trabajo; a
pesar de estar en la capacidad de realizar contabilidades a personas fisicas y juridicas, el objetivo
es la atencién y el crecimiento de la cartera de clientes como las juntas administrativas y de
educacion. Otro de los objetivos mencionados es dar un servicio diferenciado que permita

consolidar los contratos contables con las juntas administrativas y de educacion.

Los contratos de dichas juntas son por un afio y es principalmente por esa razon, los
objetivos de la empresa corresponden a brindar servicios extra, asesoria en el tema de
contratacién administrativa; asimismo, los informes son entregados electronicamente y mediante
un CD, el contador autorizado expone el informe y brinda las recomendaciones necesarias.
Aunado a esto, el gerente indica la intencion y el objetivo de integrar a todo el personal para que
sea capacitado en la contabilidad presupuestaria, para que puedan tener un manejo mas formal de

las situaciones que presentan cada una de las juntas administrativas y de educacion.

Otro de los puntos mencionados por los entrevistados es la mencion de los objetivos
grupales e individuales a la hora de iniciar funciones en la empresa y que van paralelos con la
mision y vision de la empresa. En este caso es recomendable que el gerente cada cierto tiempo

pueda realizar un recordatorio de los objetivos sobre los cuales la empresa trabaja, ademas indicar



74

cudles seran los planes y estrategias a seguir para buscar la identificacion de los colaboradores

con la organizacion.

Categoria 9: Mision y vision

Descripcion.

Ninguna organizacion formal deberia existir sin una mision y vision empresarial, es la
base sobre la que se va a trabajar en las diferentes areas y ademas permite definir los objetivos a
lograr. Algunas empresas no definen claramente estas variables y esto deriva en la poca
identificacion que se vaya a tener con estas, es muy importante la comunicacion entre las partes

para poder dar a entender y explicar la actividad desarrollo.

La mision de una empresa llega a definir e identificar la actividad que realiza en el
mercado, esta actividad permite conocer la visidn que vaya a tener la empresa, en el caso de la
vision es el objetivo que se tiene a largo plazo y la razon fundamental de un negocio. Ambas
variables en la mayoria de las ocasiones mencionan a su publico y deben ser sumamente realistas
para tener un efecto de confianza en los clientes. Esta categoria de analisis se deriva de la
consulta sobre si los colaboradores saben cuél es la mision y vision de la empresa, ante lo cual

respondieron:

e “Si, ambas cosas tal vez no con el término vision y mision, la vision es el crecimiento
dando un servicio con estandares de calidad” (Entrevistado 3).

e “Mais que todo es el gerente el maneja eso, pero si nos ha conversado sobre que quiere
para la empresa” (Entrevistado 5).

e “Si, habia creado una pero nunca fue formalizada” (Entrevistado 7).
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Para iniciar, cuando se visito la empresa en ningin lugar se encontraba colocaba la mision
y vision de la organizacion, cada uno de los entrevistados contestd no haber visto ni escuchado de
alguna de estas dos variables empresariales de gran importancia. A nivel formal no hay definicién
de ambas, los colaboradores simplemente saben cuél es el objetivo principal y el de cada uno
segun su puesto de trabajo.

Al consultar al gerente, este indica que en algin momento redacté tanto la misién y
vision, pero ambas no fueron culminadas formalmente ni forman parte de la estructura fisica en
ningun canal de comunicacion; tampoco fueron compartidas a los colaboradores en las reuniones
que se hacen constantemente. Sin embargo, el gerente tiene muy clara cada una de ella y lo que
se tiene que hacer para lograr cumplirlas; aunque este es un grupo muy pequefio de
colaboradores, es importante dar a conocer la mision y vision tanto internamente como a los

clientes.

Segun Koontz et al. (2012, p.109) la mision identifica las tareas basicas de una empresa y
es por eso gque es muy importante que constantemente sea recordada al personal, ademas muestra
un grado de profesionalismo de la organizacién. Es importante ademas dar a conocer la mision y
vision a los colaboradores, reflejarla a los clientes, ya que marca el norte y el principio de una

estrategia utilizada para su buen funcionamiento.

Categoria 10: Supervision directa

Descripcidn.

Una funcion primordial en cada una de las areas es la supervision directa sobre las
actividades estipuladas de cada puesto de trabajo, la supervision permite una vision global acerca
de los procesos y factores involucrados para la obtencion de productos y/o servicios. La persona

supervisora debe tener un cimulo de experiencias y conocimientos para saber dirigir a las demas
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camino al logro de un objetivo comun, ademas debe ser un motivador y ser una persona capaz de

encontrar la alta productividad derivado del personal y los demas insumos.

Supervisar requiere de muchas caracteristicas propias de la gestion administrativa para ser
aplicada en cada unidad de trabajo como planificar, dirigir, organizar, retroalimentar y dar apoyo
a los colaboradores en sus tareas diarias. Adicional a buscar una rentabilidad positiva en cada
actividad realizada, el supervisor no puede dejar de lado el lado humano del colaborador y debe
monitorear sus actitudes aplicando el sentido comun en cualquier decisién, las mismas pueden

incidir en el rendimiento integral de algunas de las tareas.

Una de las caracteristicas no menos importantes es que el supervisor debe velar también
por mantener y mejorar las condiciones laborales en las cuales se desempefian los colaboradores,
debe estar atento a las necesidades de todo tipo y buscar sacar el mayor provecho a los recursos
para ser eficientes y eficaces. Existen varios tipos de supervisor que se identifica por la forma en
que se toman las decisiones, lo que no puede faltar es un equilibrio entre el beneficio de la

empresa Y la satisfaccion del colaborador.

e “Algunas veces si revisa realmente el trabajo hecho, porque si tiene alguna duda sobre lo
realizado nos llama para preguntar sobre el trabajo” (Entrevistado 4).
e “La supervision mas que todo es con los tiempos de entrega, si alguien se va atrasando el

gerente coordina para salir con el trabajo y no sufrir ninguin atraso” (Entrevistado 5).

Anadlisis.

En JDK Consultores del Este S.A. solamente existe una jefatura en la figura también de
gerente general de la empresa y duefio de la misma, es la Unica persona que ejecuta dicha funcion
aplicada a siete colaboradores con cuatro puestos diferentes como son: mensajero, miscelaneo,
auxiliares de contabilidad y una persona encargada de filtrar informacién con algunas tareas

adicionales. Sobre esta persona también recae todo el peso administrativo de la empresa, esto
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quiere decir que cumple con multiples tareas de areas diferentes y que por ende existe una

recarga en las funciones que debe realizar.

Como se ha mencionado antes, el gerente y duefio de la empresa es una persona activa en
el negocio como tal puesto que funge como el Unico contador de todas las juntas administrativas
y educacién con las que cuenta la empresa en su cartera, dichas funciones devengan que el
gerente tenga la necesidad de estar visitando clientes, ello provoca que no pueda ejecutar de

forma absoluta la supervision de los colaboradores en la oficina.

Todo esto deriva en la necesidad de una persona que pueda realizar las labores de
supervision siempre y cuando cuente con todo el conocimiento necesario para la toma de
decisiones propias del negocio, ademas una persona supervisora siempre presente analiza mejor
los resultados dados con base en tiempos efectivos de trabajo y es mas efectivo en la aplicacion
de ajustes. La relacion actual entre los colaboradores y supervisor no es la adecuada, ademas

recarga las demas funciones lo que se traduce en un descuido de las tareas administrativas.

Dentro de las condiciones actuales en que se trabaja, los colaboradores comentan de las
cualidades del gerente como supervisor porque es una persona gque en la mayoria de las tomas de
decisiones es democratico, le gusta escuchar a las partes para valorar la decision. Tiene mucha
experiencia en el manejo de este tipo de contabilidades y sabe motivar al personal con relaciones

“ganar ganar” siendo ambas partes beneficiadas.

Hablando estrictamente del negocio, la supervision ejercida no es absoluta, los
colaboradores a cargo de carteras de clientes tienen potestad de transferir fondos de las juntas
administrativas y de educacion para el pago de servicios e insumos. Estas transferencias no son
siempre conocidas en su totalidad por la persona que supervisa, esto se convierte en una variable

0 area de mejora puesto que conlleva mucha responsabilidad ya que se tratan de fondos publicos.

Categoria 11: Existencia de normas y politicas

Descripcién.
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Las normas y politicas contribuyen a regir internamente el funcionamiento de una
organizacion administrativa, las normas son basadas en las conductas sociales de los
colaboradores en base a lo permitido y a lo no permitido, mientras las politicas estan mas
relacionadas con el negocio. Establecer este tipo de requerimientos obliga a la organizacion a
ejercer la supervision de acuerdo con lo planteado; pueden darse de manera formal o informal

siempre con el objetivo de que el colaborador actte de conformidad.

La principal contribucidn de establecer normas y politicas sobre todo de manera formal es
minimizar la desorganizacion administrativa de la empresa, por eso las normas y politicas deben
darse en todas las areas existentes en la empresa. Delimitan responsabilidades de cada una de las
personas involucradas en la empresa y formalizan el accionar; para un adecuado establecimiento

de las normas y politicas, es necesario que esten alineadas con los objetivos planteados.

La formalidad es una variable aliada a las politicas y normas de la empresa, tanto las
aplicadas al negocio como las que tienen que ver con la relacién funcional y contractual con el
colaborador, algunas normas y politicas forman parte de un comportamiento ético y no son
establecidas de manera formal. Cabe resaltar que las normas y politicas no llegan a tener el efecto
deseado si no son debidamente comunicadas al personal y clientes de la empresa, faciles de

interpretar, concisas y claras.

e “Algunos inconvenientes con el trato de los clientes y aplicacion de pagos, se pueden
evitar si existen normas” (Entrevistado 1).

e “Cuando exista un crecimiento de la empresa en cuanto a volumen de trabajo y cantidad
de empleado serd muy necesario implementar normas, politicas y manuales”
(Entrevistado 3).

e “En este momento creo no se necesitan, creo que con las instrucciones que se dan se ha

estandarizado. Seria solo como una guia pero no lo creo conveniente” (Entrevistado 4).
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Andlisis.

Como afirma Torres (2014) las politicas “son lineamientos generales para tomar
decisiones y establecen los limites de las decisiones, indicando a los gerentes qué decisiones se
pueden tomar y cudles no” (p.45). Ambas variables se vuelven vitales en las empresas por la

formalidad brindada y su funcionalidad en el proceso administrativo que se ejecuta.

Segun lo mencionado por los colaboradores entrevistados, incluido el gerente la empresa,
carece de normas Yy politicas para aplicar interna y externamente; esta deficiencia es urgente de
atender dado el grado de responsabilidad de su gerente como contador oficial de las juntas
administrativas y de educacion. Estas juntas manejan fondos pablicos en grandes cantidades y la
responsabilidad del contador tambien radica en la tesoreria de las mismas, el trabajo que realizan
los colaboradores debe ser aprobado por él y, como se ha mencionado anteriormente, no es

supervisado absolutamente.

Por ello deben establecerse las normas y politicas para distribuir responsabilidades y
minimizar el riesgo de una mala gestion de las tareas especificas de cada uno, en cuanto a reglas
de comportamiento interno solamente existen verbalmente para lo que es uniforme, horario,
vocabulario, apariencia, uso de los recursos, manipulacién de informacidn, entre otros. Una de las
razones principales de la urgencia de establecer normas y politicas se basa en la confidencialidad
de la informacion de los clientes por el acceso a informacion juridica y econémica, cabe recordar
que los contratos con las juntas por lo general son de un afio y ademas tienen la potestad de darlo

por terminado si no se cumple la normativa del Ministerio de Educacion Pablica.

Categoria 12: Relaciones de tipo laboral y servicio
Descripcién.
Existen dos formas comunes de relaciones de tipo laboral como lo son: el contrato de

trabajo y por servicios profesionales; aunque ambos tienen elementos en comun, existen

diferencias muy marcadas en las condiciones de servicio. Una empresa formal que tiene
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instalaciones formales, cierta cantidad de colaboradores y trabajan asumiendo responsabilidades

propias de un puesto preferiblemente deben trabajar bajo la modalidad de contratos de trabajo.

e “Cuando los colaboradores van a empezar funciones en la empresa se les da a escoger si
desean trabajar por servicios profesionales o incluidos en planilla” (Entrevistado 7).

Andlisis.

Los contratos de trabajo es la forma tradicional que utilizan las empresas para emplear a
sus colaboradores como subordinados y prestar sus servicios de forma personal, a cambio de una
remuneracion salarial. Esta forma de contrato goza de beneficios irrenunciables segun la ley
como el salario minimo, la seguridad social, goce de vacaciones, aguinaldo, jornada de trabajo,
entre otros. Los contratos de trabajo permiten al patrono poder supervisar, fiscalizar y controlar al
colaborador segun las condiciones firmadas, ademas el patrono en su toma de decisiones

contribuye a una mayor coordinacion por su derecho de manejo y gestion.

En el caso de los contratos por servicios profesionales es un arrendamiento de servicios
que serd remunerado por un precio pactado denominado honorarios, cada vez esta forma de
contrato es mas utilizada en el pais. Para este caso se paga para recibir un resultado y no existe
una potestad de administrar la forma en que se desarrollan las actividades ni se pueden
implementar control durante la ejecucion, el profesional trabaja por su cuenta con absoluta

independencia.

Los colaboradores de la empresa y la empresa misma tienen consecuencias positivas y
negativas en cuanto a la prestacion de servicios de una u otra forma, parte de las causas de esta
situacion se da porque entre los colaboradores de la empresa existen familiares del duefio y
gerente. Por un lado, existe un grado de confianza automatica del gerente en el trabajo de los
familiares y del otro un compromiso con ellos independientemente del rendimiento de cada uno

de ellos.
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Algunos de ellos se encuentran laborando por servicios profesionales sin ejercer esa figura
como tedricamente se encuentra estipulado, sino que laboran bajo las condiciones de contratos de
trabajo. Todo esto puede desencadenar una mala interpretacion de la subordinacién, malos

entendidos laborales, comunicacion errdnea, entre otros.

Categoria 13: Implementacion de procedimientos

Descripcion.

Implementar procedimientos es parte de la formalizacion de funciones de una empresa, si
los procedimientos estan definidos en un manual se contribuye a gestionar un mejor control sobre
la calidad de lo que se hace y por ende garantiza una mayor calidad en el producto final ya sea un
producto o servicio. Basicamente se puede llamar implementar procedimientos cuando estos se
encuentran documentados, esta documentacion detalla el orden y la forma sistematica de

desarrollar las operaciones.

La implementacion de los procedimientos se da a traves de manuales que son
herramientas de control interno, los manuales describen las actividades a seguir en la realizacion
de funciones de una unidad de trabajo. A través de estos manuales se informa el proceder de las
areas lo que los convierte en una herramienta de comunicacién, también se puede convertir en

una guia para el entrenamiento del personal.

e “Todos los procedimientos estan definidos pero se conocen de forma verbal, no se sigue
ningiin manual” (Entrevistado 3).

e “Todos seguimos los mismos procedimientos para atender juntas, mas que todo es una
forma de trabajar” (Entrevistado 4).

e “Se deben emplear procedimientos de supervision en caso de crecimiento de la empresa,
para poder tener un mayor control sobre todo con la inclusion de gente desconocida para

el gerente” (Entrevistado 5).
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Andlisis.

La presente categoria es de mucha importancia puesto que revela el nivel de formalidad
de la empresa en sus funciones, actualmente los procedimientos son una oportunidad de mejora
ya que ningun procedimiento interno estd documentado para uso de los colaboradores. El grado
de confianza existente entre los colaboradores y el gerente es la causa de la no existencia de

manuales.

Para cada una de las funciones que se realizan en los distintos puestos existentes son
indicaciones verbales y capacitaciones informales de la forma en que se realizan las actividades,
lo que provoca que no se pueda fiscalizar y controlar con base en actividades ya establecidos en
un manual. Tampoco se puede tomar como base para futuros colaboradores si no existe un
manual de procedimientos, cada colaborador nuevo tendria su propia forma de trabajar con base

en la explicacion que haya recibido.

Al no existir un manual de procedimientos es mas dificil precisar las fallas que se dan en
cada actividad, lo que provoca que cada colaborador, especialmente el asistente contable tenga
dudas segun cada criterio. En un trabajo de responsabilidad econdmica es esencial la presencia de
un manual de procedimientos donde el gerente o la persona autora haya identificado una por una

el orden de todas las actividades de cada puesto.

Categoria 14: Seleccion del personal

Descripcidn.

Seleccionar el personal idoneo para una empresa requiere de la aplicacion de ciertas
tareas, pues se deben determinar parametros y condiciones con base en las necesidades que se
tengan; determinar estas variables obligan a establecer un perfil del aspirante al puesto. En dicho
perfil se definen los atestados que deba tener cada persona para un puesto especifico, la
responsabilidad de la escogencia puede afectar econdmicamente, en efectividad de funciones y

hasta en el clima organizacional de la empresa.
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Para la escogencia de algin oferente es necesario que dicha persona comulgue con los
valores de la empresa, tenga la disposicidn para asumir el puesto y en la mayoria de los casos su
capacidad esté comprobada. La persona o departamento encargada de la escogencia de personal
debe tener habilidad para analizar las necesidades reales de la empresa, paralelamente a las

capacidades que pueda brindar el futuro colaborador.

En empresas pequefias algunas veces se cometen errores en la seleccion de personal
debido a el proceso utilizado, la mayoria se basan en las referencias y las entrevistas no
estructuradas que dejan por fuera algunas caracteristicas que se deben conocer antes de la
escogencia. La seleccion de personal actualmente se desarrolla de una forma muy compleja y
profesional, poco a poco se ha desarrollado una especializacion en este tema con herramientas

nuevas que innovan el proceso.

e “El personal actual son personas de confianza del gerente, algunas han trabajado por
algun tiempo este tipo de contabilidad y ya poseen experiencia” (Entrevistado 3).

e “No se pide ningun tipo de atestado que concierne al area en que se trabaja”

(Entrevistado 7).

Analisis.

La seleccion de personal para esta empresa es esencial, tomando en cuenta el grado de
responsabilidad de sus funciones, los resultados dados deben estar relacionados a una eficiencia
ya que JDK Consultores del Este S.A. depende del servicio de contabilidad que brinda a las
juntas administrativas y de educacién. Dichas juntas emplean a la empresa por periodos
establecidos que pueden ser finalizados en determinadas situaciones, es por eso de la importancia

que tiene el rol de cada uno de los colaboradores.

El gerente es el encargado de la seleccion del personal para todos los puestos existentes;
mediante las entrevistas realizadas se revela que algunos de los colaboradores tienen relacion

familiar con el gerente y duefio de la empresa. Por ello no se utiliza un perfil de puesto ni un
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método més riguroso para la seleccion de personal, los colaboradores son personas que gozan de

la confianza del duefio y no pasaron por un proceso establecido.

Los colaboradores actuales, en su mayoria, han adquirido el conocimiento contable
durante la estancia en la empresa, no se requieren atestados y son escogidos por métodos
informales. El tener colaboradores que son parte de la familia ha provocado que se utilice un
sistema de referencia o relaciones de confianza sin responsabilidades contractuales, aun asi la

empresa ha tenido éxito durante los afios de experiencia en la atencion del negocio.

Unidad de Analisis 2: Eficiencia

La eficiencia hoy en dia es una de las variables o caracteristicas mas importantes en las
organizaciones para la sobrevivencia y crecimiento en el mercado en el que se desarrolle, por
consiguiente dicha eficiencia establece resultados positivos a nivel interno y externo de cara al
cliente. La eficiencia es aplicada cuando la organizacion es capaz de cumplir objetivos y obtener
resultados con una oOptima utilizacién de diversos recursos, de tecnologia, humanos, técnicos,

fisicos, financieros, entre otros.

En nuestro pais actualmente existe una situacion econdmica dificil donde las
organizaciones emplean estrategias capaces de disminuir gastos, es ahi donde la eficiencia se
convierte en una cualidad empresarial muy apreciada, debido a que saca el mayor provecho de
los recursos disponibles. La organizacién y direccion incide directamente en la eficiencia, la toma
de decisiones en cuanto a distribucion de funciones y la formalizacion de una estructura

organizacional idonea podria tener efecto en utilidades y resultados positivos en diversos rubros.

Las preguntas relacionadas con esta unidad de andlisis buscan reflejar las variables mas
importantes para lograr una eficiencia en la organizacion, con las entrevistas se desglosan 5

categorias:

1. Entrega de informes.

2. Dominio de la contabilidad presupuestaria.
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3. Cumplimiento de tiempos de entrega.
4. Rendimiento del software utilizado.
5. Servicio al cliente.

Categoria 1: Entrega de informes

Descripcion.

Esta categoria ilustra una combinacion de variables que se dan en la organizacion y que
derivan en el cumplimiento de la entrega de informes en el tiempo estipulado, dicho tiempo tiene
como limite los primeros siete dias de cada mes. Los informes estdn mencionados en la
normativa del Ministerio de Educacion que rige a las juntas administrativas y de educacion, la

informacion se genera de la pregunta de como califican el desempefio de la empresa:

e “La idea principal es dar una respuesta inmediata y cumplir con el proceso (Entrevistado
1).
e “Los informes son entregados de forma digital y en fisico, con todos los atestado que el

MEP pide” (Entrevistado 4).

Analisis.

El cumplir con cada uno de los requerimientos que solicita la normativa del Ministerio de
Educacion en cuanto a las juntas administrativas y de educacién es de suma importancia para la
sobrevivencia de la empresa en dicho mercado. Se estipulan los primeros dias de cada mes para
hacer entrega de un informe contable que debe ser expuesto a las directivas de dichas juntas, al
ser de caracter normativo adquiere una mayor importancia sabiendo que la relacién de juntas y

contador depende de contratos por servicios profesionales en periodos establecidos.

El cumplimiento de dichos informes es vital porque las juntas requieren de informacion

contable actualizada y asi tener una efectiva administracion del presupuesto asignado por el
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Ministerio de Educacion; actualmente la modalidad administrativa y de trabajo implementada por

la organizacion permite tener pocos obstaculos para cumplir con los plazos establecidos.

Ademas de cumplir con los plazos la empresa por medio del duefio y contador, presenta y
expone los informes por medio de un analisis para poder orientar a la junta acerca del manejo de
gastos principalmente. Los entrevistados mencionan que se ha tratado de brindar un servicio
diferenciado que permita consolidar la relacion empresa y junta administrativa o de educacion,
por ejemplo a través de la entrega de un disco compacto con los informes presentados

formalmente y la asesoria en contratacién administrativa.

Categoria 2: Dominio de la contabilidad presupuestaria

Descripcion.

El servicio de contabilidad presupuestaria para las juntas, como se le conoce a la
desarrollada por JDK Consultores del Este S.A., es un tipo de contabilidad no comun para la
mayoria de los contadores, su asignacion se da por medio de oferentes en algunos casos y
predomina un atestado como la experiencia en dicho campo. La presente categoria nace de la

pregunta sobre las principales competencias de la empresa:

e “El servicio en cuanto a conocimiento es muy bueno de parte del gerente en comparacion
a otras empresas que brindan el servicio, a los empleados si nos falta conocimiento por
ejemplo en contratacion administrativa” (Entrevistado 1).

e “Aparte de tener mucho conocimiento en la contabilidad presupuestaria, se ha tratado de
dar un servicio adicional con la capacitacion en contratacion administrativa”

(Entrevistado 3).
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e “La contabilidad presupuestaria es un area no muy desarrollada por los contadores, lo que
hace que las juntas se interesen en los servicios de la empresa por la experiencia en la

atencion de las mismas” (Entrevistado 5).

Anélisis.

Una parte muy importante de la eficiencia sin duda es la experiencia y el dominio que se
pueda aplicar a lo que se esta desarrollando, es parte de lo que le ha dado el éxito en el mercado
de la contabilidad presupuestaria. Su duefio y gerente posee mas de 8 afios de experiencia en el
manejo de juntas, ademas posee conocimiento en contratacion administrativa, tema que debe ser

implementado por las juntas y del cual pocos contadores tienen conocimiento.

La empresa actualmente brinda el servicio a aproximadamente 45 juntas administrativas y
de educacion en zonas de la gran area metropolitana principalmente en la zona de Heredia. El
sistema de oferentes implementado para la contratacion por servicios profesionales del Ministerio
de Educacion toma en cuenta la experiencia, los atestados y los conocimientos adicionales que

tenga el contador siempre y cuando sean afines a la materia en cuestion.

Una variable como la experiencia y la eficiencia con la que se trabaja provoca que clientes
como las juntas refieran al contador hacia otras juntas y es asi como se ha dado un crecimiento
constante de la cartera, inclusive la empresa formalmente establecida unicamente tiene poco mas
de dos afios de existencia. Es por eso que los entrevistados tienen el criterio de que se brinda un
servicio eficiente y diferenciado respecto a la competencia, sin embargo ellos no tienen el
conocimiento pleno de la materia sino que recae en el gerente que es la persona capacitada y

acreditada contablemente.



88

Categoria 3: Cumplimiento de tiempos de entrega

Descripcion.

Esta categoria refleja si se cumplen uno de los objetivos planteados en la fase de
planeacion de la empresa, como lo es cumplir con los tiempos de entrega de informes y la toda la
documentacion requerida por el Ministerio de Educacion en cuanto al manejo de los fondos
brindados a las juntas administrativas y de educacién. Esta categoria es vital ya que los contratos
entre contador y junta dependen en gran medida del cumplimiento de este rubro, lo cual puede

poner en riesgo dicha relacion:

e “Los clientes se encuentran muy contentos con el servicio brindado, no recibo quejas del
servicio” (Entrevistado 2).

e “Una de las principales funciones del equipo de trabajo es la entrega de la documentacion
requerida en los plazos que rigen a las juntas, dicha informacion debe estar lista y
preparada para ser expuesta” (Entrevistado 7).

e “Para los que atendemos juntas, atender por ejemplo cinco juntas mas ya ahi no saldria
con los tiempos de entrega” (Entrevistado 4).

e “La forma de trabajo se ha adaptado para que la empresa pueda cumplir con los tiempos,
incluyendo la comunicacion con las juntas porque algunas de las cosas tienen tiempos
estipulados. Ya que la empresa ve la totalidad de los pagos que deben realizar las juntas,

es un trabajo dia a dia” (Entrevistado 5).
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Andlisis.

Jones y George (2010) describen la eficiencia como “la medida de qué tan bien o que tan
productivamente se aprovechan los recursos para alcanzar una meta” (p.6). Esto es parte de los
procedimientos que se pueden utilizar para ser eficientes en la preparacién de informacién que

debe ser presentada al cliente.

Las juntas administrativas y de educacion requieren de la informacién contable mediante
un informe en los primeros dias de cada mes, dicho informe es vital para la toma de decisiones en
cuanto al manejo de los recursos que reciben mediante presupuesto del Ministerio de Educacion
Pablica. La empresa debe hacer entrega de informes mensuales y trimestrales a cada una de las
juntas para su aprobacion, dichos informes deben ser presentados por las juntas a la direccion

regional de educacion.

Para poder cumplir con este requisito segun indican algunos entrevistados, se realizan
reuniones periodicas para analizar procedimientos de mejora en cuanto a distribucion de
funciones y principalmente la recoleccion de requisitos e informacion que se necesita para
elaborar los informes. Actualmente con la cartera de clientes la empresa, no sufre grandes
dificultades para cumplir con los tiempos, sin embargo se pueden perfeccionar algunos
procedimientos especificos de recoleccion de datos para minimizar el riesgo de no cumplimiento

0 bien una mejor calidad de los informes.

Categoria 4: Rendimiento del software utilizado

Descripcidn.

Parte de la eficiencia recae en el rendimiento del software utilizado para el
almacenamiento de datos y realizacién de informes, es por eso que esta categoria muestra si la
inversidon hecha a nivel tecnoldgico ha sido eficiente y contribuye al ahorro de recurso humano
para la empresa. Ademas, son indispensables los sistemas para el cumplimiento de los tiempos de

entrega de informacidn a las juntas.
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“Tenemos un sistema donde registramos la informacioén correspondiente a las juntas, que
sirve para la elaboracion de informes” (Entrevistado 3).

“Hace un tiempo se hizo la inversion en un software exclusivo para la contabilidad de
juntas, es una inversion grande que ha venido a solventar problemas de tiempos y
minimizar la posibilidad de errores humanos que se podian dar con los formatos de Excel
que utiliza el Ministerio de Educacién. Como todo sistema tiene sus errores y cosas por
mejorar, cuando se adquirid se negocid un tipo de mantenimiento para el mismo”
(Entrevistado 7).

“El rendimiento del sistema ha sido magnifico, ha sido genial porque reduce el tiempo de
procesar cada uno de los gastos e ingresos. Para los que atienden juntas ha sido de gran
ayuda, ademas solo lo tiene esta empresa” (Entrevistado 4).

“Sistemas de estos no hay en la calle, antes era a puro Excel y el sistema ha permitido un
crecimiento a la empresa. Se puede decir que hay sido un traje a la medida, pues fue
hecho para contabilidad de juntas” (Entrevistado 5).

Analisis.

El adquirir un software exclusivo para tramitar informacion para juntas administrativas y

educacion ha sido una buena decisién de parte de la administracion, practicamente era una
necesidad debido al crecimiento de la empresa en namero de clientes. El formato utilizado por el
Ministerio de Educacion hubiese requerido la contratacion de méas personal para poder elaborar

toda la informacion requerida por las juntas.

El sistema es capaz de elaborar informes y los estados financieros propios de la

contabilidad, pues ya habia sido utilizado para tales efectos y ha venido recibiendo una serie de

mejoras que busca minimizar los recursos utilizados. Asimismo, se han realizado tareas que
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demandan mucho tiempo para las personas de esa area, es por eso que dicha utilizacion se refleja

en beneficios integrales.

Algo muy importante que se debe mejorar en este aspecto es la implementacion de
capacitacion para la utilizacién de software, los colaboradores deben aprender en el dia a dia
seguin su puesto. La forma en que el software emite la informacion brinda una mayor formalidad
al servicio e informacién que la empresa llevara a cada una de las juntas y que servira para que

dichas juntas tomen decisiones en base a las necesidades.

Categoria 5: Servicio al cliente

Descripcion.

Parte de los objetivos que se trazan en la fase de planeacion derivan en brindar un servicio
optimo al cliente, que permita aumentar la capacidad de atender una cartera de clientes mayor.
Debido al tipo de cliente que maneja la empresa, esta categoria es muy importante para la

ejecucion de planes de mejora continua.

e “Jonathan ha crecido mucho por el servicio que ha dado, ahora saben que tiene un equipo
de trabajo detréas de él.

e “Las carteras de juntas como negocio son muy buenos y cuesta tomar alguna de ellas,
pero por servicio la empresa ya tiene un nombre y un posicionamiento sobre todo en
algunos lugares puntuales. El servicio que se da es muy fino, los informes son bien

elaborados y eso provoca que la empresa sea recomendada” (Entrevistado 5).
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Andlisis.

De acuerdo con Rubio y Uribe (2013, p.17) el servicio consiste en dar prestaciones que
son adicionales a lo que especificamente es el producto o servicio, es por eso que uno de los
objetivos del servicio al cliente es diferenciarse de la competencia a través de un trato exclusivo

lo cual genera beneficios tangibles para los clientes.

Una finalidad de la gestion administrativa es que todas las areas puedan trabajar de forma
coordinada y eficiente, por ello el servicio al cliente en este tipo de contabilidad refleja si se
trabaja de esa forma en la empresa. La eficiencia en el servicio al cliente para JDK Consultores
del Este S.A. es importante porque de ello depende la renovacion de los contratos por servicios

profesionales con cada una de las juntas administrativas y de educacion.

La empresa ha tratado de establecer una forma definida de brindar el servicio, se trata de
cumplir con los tiempos de entrega y la informacion es expuesta a cada junta para una mayor
comprension de los directivos. Se implementd la distribucion de una cartera de clientes entre los
colaboradores para una atencidn mas personalizada, se debe mejorar la capacitacion para

minimizar la dependencia de conocimiento y decision del gerente.

Por lo demas, los informes como un servicio adicional son entregados a las juntas en un
CD que cada junta puede archivar para un mejor manejo de la informacion brindada, ademas ya
reciben capacitacion en el tema de contratacion administrativa a través del gerente y un

colaborador.

Unidad de Analisis 3: Fortalezas y Debilidades

Las fortalezas y debilidades son parte importante de un analisis interno y externo que
permite determinar areas donde deben ejecutarse acciones ya sea de mejora o reforzamiento
empresarial, es fiel reflejo de lo que se hace bien y lo que no se hace tan bien. La gestion
administrativa requiere de una identificacién de ambas variables para poder asi pulir su proceso

administrativo y conseguir los objetivos de una forma mas eficaz.
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Estas variables influyen en la ventaja competitiva que pueda tener la empresa sobre la
competencia, la etapa de la planeacién es muy importante para incidir sobre las posibles
fortalezas y debilidades a futuro de la organizacion. Esta unidad de analisis es quiza la que arroja
los resultados mas representativos por medio de las fuentes de informacidn que se desarrollaron

en la investigacion.

Las categorias encontradas segun de la unidad de analisis son:

Ausencia de auditorias.
Integracion y motivacion.
Recursos adecuados.
Capacitacion.
Comunicacion.
Dependencia operativa.
Control.

Acceso a transferencias bancarias.

© © N o gk~ wbh -

Ausencia de contratos de trabajo.

Categoria 1: Ausencia de auditorias

Descripcidn.

Las auditorias son parte esencial del proceso funcional de una organizacion porque
ademas de servir para detectar errores, también permiten alinear la empresa y el equipo de trabajo
con las estrategias que se buscan implementar. En el caso particular del que forma parte esta
investigacion, una auditoria se torna una necesidad por el tipo de negocio en el que se desarrolla,

manejo de fondos publicos y una serie de riesgos presentes:

e “Al no haber controles formales debe pensarse en la creacion de un puesto de revision,

paralelo al crecimiento de la empresa en cantidad de colaboradores y juntas por atender.
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Debe haber controles para evitar errores, aun asi cuando la empresa trabaja en un cierto
nivel de confianza. (Entrevistado 5).

e “Aunque este negocio es de confianza entre los colaboradores y la empresa, es necesario
dividir los puestos para implementar controles o auditorias. Por ejemplo no todas las
personas hacer pagos, ya que los que atienden cartera tiene potestad de mover dineros y

pueden haber fugas o riesgo presente” (Entrevistado 5).

Andélisis.

De acuerdo con Chavarria (2014, p.34) la auditoria es una herramienta encargada de
reflejar deficiencias que posee la empresa en cualquier procedimiento en el que se aplique. En el
caso en estudio al ser una empresa que en sus procesos involucra la manipulacién de fondos
publicos por su importancia, es indispensable la aparicion de controles y auditorias sobre la forma

en la cual se aplican los requerimientos para transferir dichos fondos.

Aunque en algunos casos se presentan controles cruzados entre el trabajo realizado por el
colaborador y la revision realizada por el contador, es un hecho que el contador delega riesgo en
cada una de las personas que atienden juntas. Estas personas tienen la potestad de movilizar
dineros de las juntas para realizar los pagos correspondientes, siempre y cuando estos se

encuentren en las actas, que deben ser autorizados por la junta directiva.

Por otro lado, otra cantidad de pagos se realiza mediante cheques que si deben ser
firmados por el contador que se encuentre autorizado para dicho fin; como se ha indicado antes,
los entrevistados comentan que se trabaja bajo un ambiente laboral de confianza y no ven la
necesidad de modificar la gestion. Una mala gestion pone en riesgo la aceptacion del cliente y por

ende la pérdida del mismo se convierte en una afectacién econémica.

Dentro de las labores de control en el proceso administrativo que lleva la empresa, existe
una ausencia de auditorias para los procesos funcionales que se realizan en la atencién de las

juntas. No existe la presencia de controles al azar ni la implementacion y contratacion de una
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auditoria externa que pueda brindar un informe con una visidn distinta y con base en ellos
realizar las mejoras continuas pertinentes; todo esto se convierte en una debilidad administrativa

por corregir.

Categoria 2: Integracion y motivacion

Descripcion.

Esta categoria denota como la empresa en su gestién administrativa contempla en sus
objetivos el trato a los colaboradores para hacerlos sentir bien y lograr un ambiente laboral sano.
En la actualidad es primordial mantener buenas relaciones internas que permitan la eficiencia y
un mejor rendimiento de cada uno en sus funciones. La presente categoria se deriva de la

pregunta sobre cuales son las principales competencias de la empresa:

e “Se ha tratado de integrar el personal a toda la gestion de la empresa mediante una serie
de medidas para que se puedan sentir bien, es importante la motivacion diaria y el buen
ambiente laboral. Los colaboradores tienen la posibilidad de realizar ejercicio despues del
trabajo en un pequefio gimnasio, cuenta con mesa de billar, se brindan clases de zumba
dentro de las instalaciones de la empresa, entre otros” (Entrevistado 7).

e “Tenemos la posibilidad de hacer cosas diferentes dentro de la empresa, que nos permite
despejar la mente y trabajar mas motivados” (Entrevistado 2).

e “Jonathan es una persona muy abierta que busca que todos se sientan bien, comprende
todas las situaciones y si se ocupa un permiso es muy anuente. Todo esto genera
motivacion y que uno valore mas el trabajo” (Entrevistado 3).

e “Siempre hay un apoyo si uno ocupa un permiso, para trabajar hay respeto y nos tratan

muy bien” (Entrevistado 4).
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Andlisis.

De acuerdo con Prieto (2012) “el concepto de clima organizacional se deriva de las
propuestas administrativas que otorgan una importancia determinante al factor humano dentro de
la organizacion, en particular la escuela de las relaciones humanas y las teorias de la motivacion”
(p. 65). El factor humano es esencial en la productividad de una empresa y es por eso que integrar
y motivar al personal solamente tiene resultados positivos; cuando el colaborador siente

agradecimiento hacia el patrono, realiza las funciones con mayor determinacion.

En la actualidad la empresa realiza una labor motivacional que busca hacer sentir parte de
la empresa a los colaboradores, sobre todo porque algunos de sus empleados tienen un vinculo
familiar que los une. Cada uno de los colaboradores tienen la confianza para participar en las
actividades y también de expresar sus puntos de vista por la confianza y trato del gerente, al ser
un grupo pequefio de personas, se brinda algun tipo de libertad para que ellos expongan sus ideas

que beneficien el clima organizacional de la empresa.

Es importante destacar que como parte de la motivacion que se desea inculcar, la empresa
ha incurrido en gastos como la compra de mesa de billar, contratacion de un profesor de spinning.
Asimismo, esta se encuentra ubicada contiguo a la casa de habitacion del gerente y tienen la
libertad de almorzar en el comedor de la casa, el gerente es muy anuente y consciente cuando hay
alguna necesidad de un permiso especial para ausentarse; todo esto en aras de motivar e integrar

el grupo.
Categoria 3: Recursos adecuados

Descripcién.

Parte de la eficiencia y las fortalezas de una organizacion se basa en los recursos con los
que se cuenta para realizar las funciones de cada una de las areas; por eso esta categoria refleja

tanto fortalezas como debilidades. De los recursos nacen las ventajas competitivas sobre todo en

el mundo actual donde domina el uso de la tecnologia:
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e “Tengo todo lo que necesito para hacer mi trabajo, me dan gasolina, carro, viaticos,
etcétera” (Entrevistado 1).

e “Tenemos lo necesario para trabajar, un sistema que nos permite trabajar con la
informacion de las juntas para poder realizar los informes y pagos” (Entrevistado 2).

e “Se tratd de hacer una buena inversion para que ellos pudieran contar con todo lo
necesario para trabajar, se dispuso de camaras, intercomunicadores, teléfonos, escaner,
computadoras, sala de reuniones, entre otros” (Entrevistado 7).

e “Mas que recursos porque contamos con todo, si hubiese un crecimiento necesitamos la
contratacion de mas personal. El gerente es muy humano y paternalista” (Entrevistado 4).

e “Todos los recursos requeridos estan a disposicion, pero el mayor aporte en recursos es el
sistema contable adquirido que es de muy buen rendimiento. Inclusive al sistema se le da

mantenimiento y se hacen requerimientos” (Entrevistado 5).

Analisis.

Una de las primeras impresiones al visitar la empresa para realizar las entrevistas fue la gran
inversién que en algin momento se hizo para que los colaboradores tengan a disposicion el
equipo necesario y unas instalaciones adecuadas. Cada una de los colaboradores tiene su puesto
de trabajo en el cual se desempefia con la tecnologia adecuada, cuentan con escaner,

fotocopiadora, teléfonos, correos exclusivos de la empresa, entre otros.

Hace un tiempo se realiz6 una inversion con la compra de un software exclusivo para el
desarrollo de la contabilidad para juntas administrativas y de educacién, dicho software aunque
ha tenido un buen rendimiento, es necesaria la retroalimentacion del personal para hacerles
mejoras importantes, referente a ingreso y tratamiento de la informacion. Este sistema ha
permitido reducir los tiempos de entrega de informes y la confeccion de cheque, asi como la

aplicacion de transferencias para pagos.
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Una tarea pendiente en cuanto a los recursos con que se cuenta esta en el tamafo de las
instalaciones, a pesar de que son modernas y adecuadas, deberian ser un poco mas grandes y, en
caso de un crecimiento de la empresa, atentaria contra la comodidad y el confort de los
colaboradores. Las oficinas de gerente y personal que atiende juntas son muy cercanas, Sin

embargo esto contribuye a tener una comunicacion mas rapida, en caso de ser necesario.

Categoria 4: Capacitacion

Descripcion.

La capacitacion es una de las variables més efectivas en una empresa donde con ella se
busca suplir necesidades, mejorar la actitud de los colaboradores, conocimiento, habilidades o las
conductas propias del personal. La capacitacion es vista como una inversion de la organizacion
para desarrollar el potencial de la persona y enfocarlo especificamente en diversas areas o tareas,
ademas pueden funcionar como un estimulo o como factor de retencién de personal dandole valor

a este dentro de la organizacion.

La capacitacion es muy importante porque contribuye al logro de diversos objetivos y
metas organizacionales, pretende perfeccionar al colaborador en el desarrollo de su puesto en
funcion de las necesidades de la empresa. Esto convierte a la capacitacion también en una
variable muy importante, ya que actualmente las empresas necesitan personal multifuncional y

que se puedan desempefiar en diversos puestos promoviéndose a ellos mismos laboralmente.

Depende del negocio en el que se vaya a desenvolver la persona, es muy importante que
la empresa identifique cuando necesita la capacitacion, desde que se inicia su induccion para
ayudarlo en su proceso de ajuste al medio. También se puede aplicar como entrenamiento, una
vez ingresado a la empresa, para empezar a familiarizarlo con el puesto o bien como formacion

béasica y reforzamiento para complementar el conocimiento adquirido.
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Al ejecutarse un plan de capacitacion adecuado, se contribuye a minimizar los errores que
se presentan en las funciones de cada puesto, mejorar la imagen ante los clientes y ser mas
eficientes en tiempo y recursos invertidos para el logro de objetivos. Esta categoria proviene de la
pregunta de si los colaboradores cuentan con los recursos adecuados para realizar su trabajo,

donde algunos entrevistados expresaron su punto de vista:

e “Tengo afio y medio de estar aqui y nunca he recibido capacitacion de nada, lo que he
aprendido es con el dia a dia. Tal vez falta involucrarnos a todos en algunos temas”
(Entrevistado 1).

e “Quizé el primer afio necesité una buena induccidn o capacitacion porque duré seis meses
en adaptarme, en este momento no. Recibi un curso de contratacion administrativa,
tenemos los recursos adecuados para capacitarnos, si viene una persona nueva si necesita
induccion” (Entrevistado 3).

e “Me gustaria que nos capacitaran, algunas veces me ha tomado en cuenta cuando va a
capacitar las juntas y eso me ha retroalimentado mucho” (Entrevistado 4).

e “Nos dieron la posibilidad de capacitarnos en contratacion administrativa, cada uno
tomaba la decision. No todos tenemos los mismo conocimientos sobre la contabilidad, nos
apoyamos para que todos aprenden y vayan teniendo experiencia” (Entrevistado 5).
Anélisis.

Como se habia mencionado antes, JDK Consultores del Este S.A. es una empresa
dedicada a la contabilidad mayoritariamente presupuestaria, esto quiere decir que la mayoria de
sus clientes son juntas administrativas de educacion. Este tipo de contabilidad no es muy

desarrollado por estos profesionales, lo que la hace una contabilidad especial donde el

conocimiento de requerimientos solicitados por el Ministerio de Educacion es vital.



100

Actualmente el conocimiento casi absoluto de este tipo de contabilidad recae sobre el
gerente que es el contador ante las juntas, dicha persona posee muchos afios de experiencia en
esta area y tiene una reputacion reconocida en diversas areas de la gran &rea metropolitana. Esta
contabilidad debe desarrollarse también con base en la Ley General de la Administracién Publica
y la Ley Organica del Ministerio de Educacién Pablica.

Segun expresan algunos de los entrevistados, se puede identificar que no todos han
recibido capacitacién o actualizacion de los temas que a diario desarrollan, inclusive no todo el
personal contaba anteriormente con conocimiento contable. Por ello es muy importante que la
empresa pueda implementar un plan de capacitacion al personal para mejorar el servicio al
cliente, reducir los tiempos de entrega de las tareas, minimizar errores y por ende ser mas

eficientes integralmente.

Ademaés, la organizacion ahora brinda el servicio de asesoria en contratacion
administrativa a su cartera de clientes pero solo dos de los colaboradores tienen capacitacion y
conocimiento en el tema lo que deriva una dependencia operativa en cuanto al servicio
mencionado, es primordial que los colaboradores que atienden personalmente a los clientes
cuenten con la capacitacion idonea que les permita evacuar sus dudas en los temas relacionados

al servicio de la empresa.

Otro punto que se deriva del analisis de esta categoria es el tipo de capacitacion en el
software que utiliza la empresa para el registro y aplicacion contable de la informacién
proveniente de las juntas, algunos de los entrevistados indican que no tuvieron la capacitacion
formal del uso del programa y esto se convierte en una debilidad de la gestion administrativa

hacia el personal de la empresa.
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Categoria 5: Comunicacion

Descripcion.

A nivel empresarial la comunicacién es conocida como comunicacion organizacional,
contribuye al éxito de la empresa como sinénimo de eficiencia, coordinacion y organizacion. Es
muy importante que dentro de la empresa haya un mensaje claro y sea emitido por las personas
idéneas, la comunicacién interna tiene como principal tarea dirigir los esfuerzos coordinados

hacia el logro de los objetivos planteados y por medio de la estrategia elegida.

Al hablar de comunicacion, se puede mencionar la interna y la dirigida hacia los clientes,
a nivel interno son importantes muchos factores como el correo electronico, teléfono, whatsap,
reuniones, entre otros. Dentro de los beneficios de una buena comunicacion interna, se puede
destacar la contribucion a generar un clima organizacional optimo y de respeto siempre con la

consigna de perfeccionar los procesos.

No menos importante es la comunicacion hacia el cliente por cuanto el mensaje debe ser
efectivo para suplir las necesidades de estos; este es un rubro que los clientes valoran a la hora de
evaluar un servicio recibido. Esta categoria se deriva de la pregunta sobre la eficiencia de las

lineas de mando, ante la pregunta los entrevistados indican lo siguiente:

e “El gerente es una persona muy abierta y siempre esta anuente a escuchar sugerencias o
puntos de vista, hacemos reuniones constantemente. La comunicacion es muy buena,
existe la confianza si hubiese dudas” (Entrevistado 1).

e “La comunicacion es muy buena y efectiva porque el gerente siempre nos mantiene
informados, nosotros también si informamos de todo” (Entrevistado 3).

e “La comunicacion se da siempre a nivel laboral y en eso no ha habido ningln problema,
inclusive para temas extra como permisos el gerente es muy abierto y se negocia para

reponer tiempos” (Entrevistado 4).
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e “La comunicacion es 100% buena, en cualquier momento, lo mas que pasa es que
tengamos una duda y el gerente esté en alguna reunion. En los deméas temas todo se trata

de comunicar” (Entrevistado 5).

Andlisis.

De acuerdo con Torres (2014) destaca la comunicacion como un proceso organizacional
donde se da un intercambio de informacion entre dos personas, administrativamente serian
trabajadores y organizacion. La comunicacion es primordial para la consecucion de objetivos de
forma eficiente y eficaz representada por el poder, liderazgo y toma de decisiones de la cual es
base, los administradores dedican casi el 100% del tiempo implementando la comunicacién hacia

los colaboradores (p.269).

La comunicacion en la empresa recae basicamente en el gerente como el principal emisor,
todos los colaboradores se encuentran en el mismo espacio fisico por lo cual esta es de facil
manejo; los entrevistados indican que el gerente constantemente realiza el envio de informacion
concerniente al negocio mediante correo electrénico. La comunicacion entre los integrantes de la
empresa es fluida y segun se indica se maneja en un ambiente de mucha confianza, cuando el
gerente no se encuentra en la oficina los colaboradores tienen toda la libertad de llamarle para

realizar cualquier tipo de consulta.

Las instalaciones cuentan con teléfonos, correo electronico de la empresa, servicio de
escaner, servicio de fax, entre otros. Mediante estos dispositivos, se facilita la comunicacion en
todos los &mbitos, especialmente porque se necesita una actualizacion constante de la normativa
utilizada principalmente del Ministerio de Educacién Publica y también la atencion de las juntas

administrativas y de educacion a la hora de solicitar y recibir documentos.

Los colaboradores que tienen asignada una cartera de clientes deben estar en constante
comunicacion con los clientes y tienen toda la atribucion para tener una relacion laboral con

ellos; parte de la atencion de estos clientes requiere que los colaboradores estén en constante
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coordinacion con el gerente para comunicar decisiones y hacer las consultas pertinentes pues el

gerente como contador autorizado de las juntas, es el responsable directo ante ellas.

Los entrevistados también indican que se realizan con mucha frecuencia reuniones para
tratar distintos motivos como gestiones especiales de los clientes, recordatorio de los objetivos de
la empresa, tratar ajustes operativos en la atencion de las juntas. Aunque deben hacerse algunos
ajustes la empresa por medio de su gerente tiene una buena comunicacion con el personal, cabe
resaltar que algunos de ellos tienen una relacion familiar con el gerente lo que hace que la

comunicacion sea mas abierta y directa.

Categoria 6: Dependencia operativa

Descripcion.

Todo negocio en marcha necesita fluidez y agilidad para poder brindar productos o
servicios eficientes y eficaces; para lograr dichas caracteristicas, se necesita de una adecuada
distribucién de responsabilidades y la escogencia del personal idoneo para cada puesto segun sus
funciones. Aun asi dadas estas caracteristicas, podria verse afectado el proceso si las
responsabilidades de los colaboradores no son bien atendidas y existen fallos en la aplicacion de

los procesos por errores meramente operativos.

Inclusive la dependencia operativa se da cuando los procesos dependen de personas y las
demas no se encuentran capacitadas o bien no tienen las potestades adecuadas para suplir las
necesidades. Es por eso que los procesos no pueden tener entrabamientos si se quiere lograr
agilizar las funciones; asimismo, la dependencia operativa es una causa comun de los recargos de

funciones, mayores costos, calidad en productos o servicios, entre otros.

Esta categoria nace de la pregunta a los entrevistados, sobre su criterio acerca de las lineas
de mando existentes en la empresa, sobre a quien se acude cuando existe alguna necesidad y el

gerente se encuentra fuera de la oficina. Los entrevistados mencionan:
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e “Existen casos donde las decisiones solo dependen del gerente y debemos llamar para
consultar la decision” (Entrevistado 1).

e “Algunas juntas no tienen mucho conocimiento; a veces vemos areas donde solo Jonathan
maneja y eso devenga mucho tiempo para éI” (Entrevistado 3).

e “Algunas cosas por ejemplo de asesoramiento dependen del conocimiento de €l, por su

experiencia” (Entrevistado 4).

Andlisis.

De acuerdo con la entrevista semiestructurada que se aplico a los entrevistados, esta
categoria se desprende de preguntas adicionales que se realizaron. Fue posible identificar que en
diversas ocasiones existe una dependencia de la presencia del gerente o bien de su conocimiento
como profesional contable y experto en el tema de contabilidad presupuestaria. Este tipo de
contabilidad trabaja bajo el esquema en el que los gastos deben venir autorizados en un acta por
la junta administrativa de educacion; cuando dichas juntas tienen necesidades o situaciones
especiales, estas deben ser autorizadas por el contador formal de JDK Consultores del Este S.A

que es el gerente general.

Ademas, algunos de estos pagos deben ser realizados a través de cheque donde el
contador es el firmante de la chequera, en ocasiones el gerente se encuentra en reuniones con los
miembros de juntas o bien en la entrega de informes a las mismas. Esto hace que los procesos no
puedan seguir desarrollarse o, en el peor de los casos, no se le pueda brindar una atencion
adecuada al cliente; estas situaciones indican la necesidad de capacitacion al personal o bien la

contratacién de un jefe contable con el conocimiento suficiente para la toma de decisiones.

Sin embargo, los colaboradores indican que de momento la afectacién cuando se
presentan estas situaciones no entorpece en demasia el proceso, las consultas se atienden via

telefonica por el gerente o al volver a la oficina. Cabe destacar que uno de los colaboradores es
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contador autorizado con el mayor conocimiento del tema, contribuye para evacuar algunas dudas

propias de la contabilidad que puedan tener los deméas compafieros.

Por lo deméas, como uno de los servicios agregados por la empresa se encuentra la asesoria
en contratacion administrativa que se brinda a las juntas administrativas de educacién, para este
tema en especifico solamente el gerente y un colaborador méas recibieron capacitacion y estan
debidamente instruidos en el tema. Ello provoca que la atencion de consultas dependa
exclusivamente de dos personas, si hubiese a futuro un crecimiento relativamente alto de clientes

en esta materia la atencion y credibilidad se pondria en riesgo.

Categoria 7: Control

Descripcion.

El control es una de las fases mas importantes de la administracion porque permite
evaluar si se estan cumpliendo los objetivos a cabalidad segin lo planeado; la administracion no
podria ser efectiva, si no existe control sobre las funciones realizadas. Es necesario tener control
sobre lo que se realiza para poder lograr una eficiencia que por ende brinda numerosos beneficios
como menores costos, tiempos eficientes, calidad en el servicio, cumplimiento de normativa,

entre otros.

Esta categoria se encuentra relacionada con todas las funciones de la empresa y en todas
las areas, cuando los gerentes logran ver los resultados y aquellos no son los esperados o
estimados tienen la posibilidad de investigar las causas promoviendo un mayor control sobre lo
que se esta haciendo. Es en esta parte donde la formalizacion de actividades a través de los
manuales de procedimiento o de puestos, contribuyen a poder ejercer un mejor control segun los

parametros establecidos.

Asimismo, existen situaciones en las cuales el control es muy importante y una de ellas es
cuando se da la descentralizacion o bien se delegan las responsabilidades, sobre todo cuando hay

una relacion contractual y profesional entre una empresa y/o persona con un cliente. Esta
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categoria responde a la pregunta sobre la presencia de controles en los puestos de trabajo, los

entrevistados manifiestan lo siguiente:

e “Aqui todos somos responsables de lo que hacemos, por cuestiones de tiempo el gerente
no tiene tiempo de revisar todo. Se da cuenta de las cosas porque uno le dice, no tiene
total conocimiento de todo” (Entrevistado 1).

e “Por mi puesto el gerente sabe todo lo que hago” (Entrevistado 2).

e “En mi caso cuando hago informes yo los pongo en el escritorio para que el gerente dé el
visto, pero no sé si en realidad los revisa totalmente. Algunas veces me he dado cuenta
que si lo hace” (Entrevistado 4).

e “No siempre hay control, si vemos algo raro nosotros lo comunicamos al gerente. Si
quiere un control mas minucioso, él puede ver los informes donde viene toda la
documentacion de los pagos, también tiene una persona que filtra cosas pero no revisa

totalmente” (Entrevistado 5).

Analisis.

De acuerdo con Luna (2015) control “es el proceso que consiste en medir, valorar y
evaluar la planeacion, organizacién, integracion y direccion, con la finalidad de corregir y

retroalimentar las variaciones para alcanzar lo que pretende la empresa” (p.117).

Segun lo indicado por los colaboradores, si existe un control sobre el trabajo realizado por
cada uno de ellos, sin embargo dicho control solo es desarrollado por el gerente que también debe
multiplicarse para reunirse con cada una de las juntas y hacerse presente en las sesiones donde se
requiera su criterio y/o asesoria. Segun lo indicado por el gerente, €l es el contador autorizado

ante las juntas de educacion y se atienden alrededor de 45 juntas administrativas y de educacién
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sobre las cuales es el responsable de transferencias y emision de cheques para pagos sobre

facturas que deben estar registradas en actas.

Los colaboradores que trabajan con una cartera de clientes tienen acceso a hacer
transferencias sin el control inmediato del contador, no asi con la emision de cheques que deben
ser firmados por el mismo. En gran parte del trabajo de los colaboradores, el gerente deposita su
confianza ya que por una cuestion de tiempo no tiene conocimiento del 100% de las
transacciones realizadas por los comparieros; cabe mencionar que algunas de estas juntas, por su
tamafo e importancia, tienen asignados presupuestos de millones de colones por lo cual la

responsabilidad es mayor.

Aunado a todas estas responsabilidades propias del negocio, el gerente debe encargarse de
todas las funciones administrativas de la empresa internamente, es por eso que se debe analizar la
contratacion o asignacion de una persona que colabore con algunas funciones administrativas
quitandole peso laboral al gerente para que pueda desempefiar mejor sus funciones estrictas como
contador. En este caso particular, los colaboradores comentan que debe tomarse una decision en
caso de darse un crecimiento en la cantidad de clientes de la empresa, estas medidas comentadas
contribuirian a minimizar los riesgos pues el control lo realizaria la persona profesional en la

materia.

Categoria 8: Acceso a transferencias bancarias

Dicha categoria nace a raiz de las preguntas semiestructuradas sobre la atencion de las
juntas administrativas y de educacion, en cuanto a la atencién de los gastos requeridos de dichas
juntas; estos entes diariamente requieren de compras de articulos para uso de las respectivas
escuelas y colegios. En este sentido, cada gasto requerido debe ser aprobado en actas contra
facturas, la aprobacion de la junta y su envio al despacho contable es el Gltimo paso para la

aprobacion.

e “Nosotros tenemos acceso a los fondos de las juntas, algunas de ellas manejan millones

de millones de colones” (Entrevistado 5).
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e “Los pagos que son por transferencia los podemos hacer nosotros, tenemos acceso a

debitar de las cuentas de las juntas” (Entrevistado 3).

e “Una persona recibe las actas y revisa los pagos que deben hacerse, traslada al ejecutivo y

luego esa misma persona revisa que se haya pagado correctamente” (Entrevistado 7).

Andlisis.

Actualmente la empresa trabaja bajo la modalidad de ejecutivos de atencién a las juntas
administrativas y de educacion; parte de las funciones de dichos ejecutivos consta de realizar
pagos de gastos de las juntas las cuales vienen aprobadas en actas. Estas solicitudes de pago
deben venir con facturas adjuntas para la verificacion del contador, cuando la persona que recibe
la documentacion revisa lo pasa al ejecutivo para volverla a revisar para hacer el pago respectivo

que la primera persona verifica el pago ya aplicado.

Uno de los puntos mas llamativos de este procedimiento es que los ejecutivos realizan los
pagos a través del acceso que deberia de ser en teoria solo de uso del contador; esta es la persona
con potestad acerca de los movimientos del dinero para los fines establecidos en la legislacion
concerniente y bajo ciertos requerimientos. Dicho procedimiento exige un nivel de control
maximo sobre las transacciones realizadas, ademas el colaborador responsable de la primera

revision se encarga nuevamente de revisar los pagos ya aplicados.

Lo correcto es que el contador sea quien revise cada uno de los pagos realizados y dé el
aval correcto para aplicar dichos pagos. Actualmente los pagos aplicados por transferencia son
pasados al contador para su revision, pero esta depende del tiempo disponible para realizar dicha
actividad que es una de las mas importantes debido al riesgo de no cumplir con los

requerimientos solicitados por el Ministerio de Educacion Publica.

Otra forma de realizar pagos de gastos solicitados por las juntas son los cheques pues esta

es una forma de mayor control para el despacho; los cheques deben ser firmados por el contador
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y una de las personas autorizadas por cada junta. Los ejecutivos en este caso son los encargados

de revisar el acta y confeccionar el cheque para que sea firmado y revisado por el contador.

Categoria 9: Ausencia de contratos de trabajo

Descripcion.

En esta categoria se evidencia una problematica en cuanto a la formalidad en las
relaciones entre los colaboradores y la empresa, esto representa un riesgo para la empresa ya que
esto podria privarlo de ejercer la subordinacién requerida en muchas areas presentes en una
relacion de trabajo. La categoria se deriva de la pregunta sobre cuéles pueden ser las debilidades

por atender inmediatamente:

e “Actualmente los colaboradores no poseen contratos escritos solamente son de caracter
verbal, han firmado una boleta que podria llamarse de movimiento de personal donde se
indican algunas caracteristicas del puesto y la persona. Proximamente se piensa
documentar un perfil de cada uno de ellos, también al principio se les dio la posibilidad de
ser asegurados en planilla o trabajar por servicios profesionales” (Entrevistado 7).

e “La relacién en cuanto a funciones es de tipo verbal, algunos forman parte de la familia”

(Entrevistado 3).

Andlisis.

En un primer contacto el gerente indicé que antes de iniciar funciones en la empresa, él
atendia juntas administrativas y de educacién de manera individual y que algunos de los
colaboradores actuales le brindaban ayuda para gestionar la contabilidad de estos entes. Para
cuando se inicia la empresa y se incluyen mas personas a la organizacion, se les da la posibilidad

de escoger entre trabajar registrados en planilla o bien ser contratados por servicios profesionales.



110

Como se analiz6 en otra categoria existe una debilidad a la hora de tener contratos por
servicios profesionales ya que principalmente se da una falta de subordinacién sobre los
colaboradores. Ahora bien, los colaboradores que se encuentran registrados en planilla oficial
cuota obrero patronal no poseen contratos escritos firmados sino que su relacion también es

verbal.

Aparte de no poder formalizar la actividad de cada trabajador, la ausencia de contratos de
trabajo significa que la empresa funciona sin la formalidad de variables como los horarios, perfil
de puestos, remuneracion, entre otros. EI empleado al no haber contrato de trabajo, se encuentra
sin obligacion del cumplimiento de normativa, manuales, procedimientos, normas y politicas;
todo esto es de gran importancia en la actualidad para cumplir eficientemente con la gestion

administrativa y asi lograr los objetivos de cada una de las areas.

Es indispensable formalizar los contratos de trabajo ya que esto es beneficioso para ambas
partes, esto porque delimita y aclara las caracteristicas por medio de las cuales se va a regir la
relacion laboral. Uno de las posibles razones de la ausencia de estos contratos es por la presencia
de familiares dentro de la organizacion, sin embargo debido al crecimiento de la empresa y la

inclusion de nuevos integrantes, se hace necesario formalizar los contratos.

Interpretaciones de los datos

La administracion o gestion administrativa es fundamental para el desarrollo vy
crecimiento de empresas de cualquier area o profesion, sin una efectiva gestion administrativa es
imposible desarrollar un ambiente adecuado que permita lograr los objetivos planteados
previamente. En la actualidad, en un ambiente de competencia cambiante, donde las empresas
deben adaptarse, es necesario promover cumplir con todo el proceso administrativo, sobre todo

en empresas pequefias o de capital limitado.

En el caso de la presente investigacion, la empresa brinda un servicio particular como lo
es la contabilidad de juntas administrativas y de educacion, este tipo de contabilidad también es

conocida como contabilidad presupuestaria. La empresa nace por una necesidad de atender una
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mayor demanda, pues inici6 cuando el contador brindada el servicio desde su casa y tenia un

trabajo no relacionado directamente con la contabilidad.

Al realizar esta investigacion, se logré identificar la gestion administrativa actual que es
desarrollada en su gran mayoria por el gerente y duefio de la empresa, dicha empresa funciona
bajo una Unica jefatura que es su gerente. Se evidencid como el gerente cumple multiples
funciones y asume la figura de duefio, gerente y contador autorizado ante las juntas

administrativas y de educacion.

Dichas funciones atentan contra la formalizacion administrativa de procesos,
procedimientos, normas y politicas. Ello provoca que los esfuerzos del gerente en algunas areas y
variables no sean tan efectivos y los demas colaboradores carezcan de una mejor direccion hacia
el logro de metas; por eso la estructura organizacional es muy reducida y solo identifica los

puestos existentes.

El andlisis realizado logra recabar una gran cantidad de categorias concernientes al
comportamiento administrativo de la empresa y por ende si cumple con cada una de las fases del
proceso administrativo. Se pudo determinar que la empresa, a pesar de funcionar bajo un
ambiente ordenado y enfocado en el servicio al cliente, también cuenta con debilidades que
resaltan como cuando algunos procedimientos no se documentan y se excede la confianza por la

relacién con los colaboradores.

En base en las entrevistas aplicadas se determind que los colaboradores estan muy
conformes con el trato y la gestién del gerente en las diversas areas como la motivacion, trato,
comunicacién, conocimiento y la integracion principalmente en la parte humana. Sin embargo,
algunas de las carencias en cuanto a formalizacién, podrian eventualmente causar problemas

contractuales con los colaboradores.

En lo que respecta al personal y sus funciones reciben una capacitacion informal del
manejo de las juntas y la aplicacién contable para la generacion de informes, si a eso se le suma

que la eleccién del personal es muy débil y se hace con falta de atestados, esto puede poner en
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duda la eficiencia del servicio. Lo anterior se resalta por la responsabilidad de los ejecutivos a
cargo las juntas quienes deben velar por los intereses econdmicos de estas y el buen accionar del
contador como el prestatario principal del servicio.

Aunque por el tipo de contabilidad que se ejecuta, ya por si solo existen controles sobre
los cheques los cuales deben ser firmados conjuntamente entre integrante de la junta y el
contador, o bien las transferencias deben ser aprobadas en un acta formal y contra factura,
siempre es necesaria la existencia de controles sobre el accionar de los funcionarios en cada una
de las tareas operativas. Al atenderse poco menos de 50 juntas administrativas y de educacion es
indispensable formalizar algun tipo de control o bien establecer dicha funcion para una persona

especifica.

En la empresa existe un compromiso de los colaboradores de hacer bien las cosas
buscando el crecimiento de la empresa, sobre todo por la relacion que se ha creado entre duefio y
personal. Sin embargo, al tener una estructura organizacional excesivamente pequefia las
posibilidades de crecimiento laboral son pocas, a pesar de tener salarios un poco mas altos que el
mercado promedio, se corre el riesgo en algin momento de tener rotaciones de personal

inesperadas que atentan contra el servicio y le dificultad al gerente el resto de funciones.

El gerente manifestd haber hecho una gran inversion en la creacion de oficinas con todo el
equipo necesario para cumplir con las funciones requeridas, ademas de la compra de un sistema
informético para contabilidad presupuestaria de juntas administrativas y de educacion. El gerente
se capacitd en el tema de contratacion administrativa para brindar un servicio adicional a las
juntas y ademas agregarlo a sus atestados; dichos atestados son muy importantes porque la

contratacién del contador por parte de las juntas se realiza por medio de un cartel de contratacion.

Para evitar la dependencia operativa de una sola persona, es necesario que se ajuste el
tema de capacitacién en la ley de juntas y la ley de contratacion administrativa para los
colaboradores para minimizar el riesgo operativo por desconocimiento de normas. Esto también
incide en la eficiencia en la solucién de problemas o dudas que puedan dar los ejecutivos a las

necesidades de las juntas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se establecen las conclusiones y recomendaciones generadas dentro de la
investigacion y que se basan en el andlisis de cada categoria, dichas categorias son las variables
mas importantes de cada una de las unidades de anélisis presentes en el estudio. Las conclusiones
se derivan del anélisis de las categorias, ademas se estableceran recomendaciones sustentadas en
el marco de referencia que contribuyan a mejorar la gestion administrativa de la empresa JDK
Consultores del Este S.A.

Todo el anélisis es enfocado en la gestion administrativa, la eficiencia, fortalezas y
debilidades presentes en la gestion de la empresa; para dicho analisis, fue muy importante la
aplicacion de entrevistas semiestructuradas para poder abarcar diversos temas concernientes a la
gestion y proceso administrativo que lleva la empresa en su poco tiempo de funcionamiento. La
opinion y punto de vista de los colaboradores sirvio para reflejar una serie de variables que se

convierten en puntos de mejora y los cuales seran objetivos futuros para la organizacion.

Conclusiones de la investigacion

Se concluye que la gestion administrativa desarrollada por la empresa tiene debilidades en
funciones y procesos, la gestion es aplicada en su mayoria de forma verbal y sin formalizacion de

las distintas funciones.

Se llega a la conclusién que las funciones del gerente son excesivas, ya que esta a cargo
de casi toda la gestion administrativa de la empresa y ademas forma parte del propio negocio de

la empresa como contador responsable ante las juntas administrativas y de educacion.

El gerente, al estar involucrado en todo tipo de funciones, se priva de formalizar cada uno
de los procedimientos administrativos y de trabajo, por lo cual se concluye que existe una

debilidad en el orden y estandarizacion de las funciones.
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En el caso del resto de los colaboradores, estos laboran al tope maximo de funciones que
permitan brindar un servicio eficiente en cuanto a calidad y tiempos de entrega, ya que atienden
una cartera de clientes que amerita cumplir con una serie de requerimientos para cada uno de

ellos.

La estructura organizacional de la empresa es muy discreta, sobre todo tomando en cuenta
el nimero de colaboradores con los cuales cuenta, practicamente posee dos eslabones que son el
gerente y el resto del personal. Se maneja de esta forma por el nivel de confianza con el cual se
trabaja; se puede concluir que por las funciones del gerente de atender a las juntas en cada uno de

los centros existe cierta debilidad para ejercer su rol sobre los colaboradores.

Para la atencion de las juntas, cada ejecutivo aunque debe cumplir con ciertos
requerimientos, atiende a su manera su cartera de clientes. Se concluye que los procesos que
deben seguir los colaboradores solo han sido determinados de forma verbal y esto ha afectado el

cumplimiento de dichos procesos.

La direccion administrativa del personal recae sobre el gerente y ha sabido brindar apoyo
a los colaboradores en cuanto a la toma de decisiones, convoca a reuniones para aclarar temas de
formato en la forma de trabajo. Sin embargo las reuniones no se hacen de forma constante por

ello se concluye que las funciones se realizan sin un objetivo en comun claramente definido.

En un tipo de negocio como lo es la atencion de juntas administrativas y de educacion
donde el contador debe cumplir con diversos requerimientos del Ministerio de Educacion, es
indispensable la existencia de manuales de procedimientos, dichos manuales no existen en la
empresa por esto se concluye que la forma de trabajo actual no asegura el cumplimiento de

requerimientos ni la existencia de una estandarizacion.

La evaluacion de desempefio es aplicada cada afio a los colaboradores con una serie de
preguntas, se concluye que debe ser ajustada a indicadores para determinar el cumplimiento de

variables.
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Establecer los puestos en una empresa en primordial para el cumplimiento de tareas,
aunque estan determinados cada colaborador con un puesto se llega a la conclusion que existe
una gran deficiencia administrativa al no haber manuales de puesto para guiar al personal en sus

funciones.

La empresa no cuenta con una visién y misién debidamente formalizada y documentada,
se llega a la conclusién de que los colaboradores no tienen claro lo correspondiente a las metas y
objetivos de la empresa.

La existencia de normas y politicas es fundamental en una empresa para fomentar el orden
de los procesos y ademas facilita la eficiencia de los controles sobre las funciones, dichas normas
y politicas no existen en la empresa y esto atenta contra la imagen y el orden con el cual se
trabaja. Se llega a la conclusion de que existe una necesidad primaria de la creacion de normas y

politicas tanto para colaboradores como para clientes.

En cuanto a la relacion contractual de colaborador y empresa, se concluye que al no tener
todos los colaboradores la misma relacion laboral con la empresa, podrian darse conflictos en
cuanto al rendimiento de cada uno y la aplicacion de la jerarquia de parte del gerente y con ello

se perderia subordinacion.

La implementacion de procedimientos se realiza a conciencia de cada colaborador puesto
que los procedimientos solo se establecieron de manera verbal; se concluye que la empresa no

trabaja bajo procedimientos que contribuyan a la eficiencia en el servicio al cliente.

En cuanto a la seleccion de personal, se evidencia que la escogencia de este se da en
ausencia de atestados concernientes al tipo de negocio en el cual se desenvuelve la empresa, en
este caso la contabilidad. Se llega a la conclusion de que al ingresar personal sin conocimiento

previo de la contabilidad, se invierte tiempo innecesario en recursos y capacitacion.

La entrega y calidad de los informes dados a las juntas administrativas y de educacion es

probablemente una ventaja competitiva para la empresa en relacion a la competencia, se concluye
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que dichos informes son desarrollados de forma eficiente y es una de las principales

preocupaciones del gerente.

El gerente como duefio y contador elegido por las juntas para su atencién, tiene pleno
dominio de la contabilidad presupuestaria por su experiencia en dicho ambito; por ello se
concluye que existe una debilidad en la capacitacién y conocimiento del resto del personal lo cual
provoca una dependencia del gerente.

A las juntas administrativas y de educacién se les debe entregar informes mensuales para
ser presentados a las direcciones regionales del Ministerio de Educacion, la empresa bajo el

formato de trabajo que implementa siempre cumple con la entrega a tiempo de los informes.

La compra e implementacion de un programa informatico que asiste la contabilidad de las
juntas ha venido a facilitar el ingreso de informacion, asi como los pagos que deben realizarse.
Llegando a la conclusion que parte de la eficiencia de la empresa se debe al tratamiento de

informacion por este medio.

Una variable muy importante en las organizaciones es el servicio al cliente, se concluye
que a pesar de brindar un buen servicio, los ejecutivos no cuentan con capacitacion en dicho tema
y manejo de toma de decisiones para complementar el servicio. Ya que en diversas circunstancias

deben tomar sus propias decisiones y brindar la atencién en ausencia del contador.

Se concluye que existe ausencia de auditorias formales sobre el trabajo realizado por los
ejecutivos; sin embargo, la contabilidad se trabaja sobre conciliaciones sobre las cuales se enfoca
el control. Ademas se llega a la conclusién de que no se realizan los controles necesarios sobre el
cumplimiento de actas, facturas y pagos, pues cumplir con estos requisitos es primordial para

movilizar los dineros de las juntas.

En el caso de la motivacion e integracion del personal, el trabajo ha sido bueno de parte
del gerente, pues trata de ser flexible con los colaboradores, brinda la posibilidad de utilizar un

mini gimnasio, clases de zumba, mesa de billar y trata de integrar a los colaboradores en un
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ambiente familiar. Estas caracteristicas crean un compromiso en el colaborador para realizar las

tareas con el mayor esmero posible.

Las instalaciones retiinen condiciones Optimas de trabajo para los colaboradores, por lo
cual se concluye que el esfuerzo realizado por el duefio fue eficiente y busca facilitar el servicio
que se brinda a las juntas administrativas y de educacion. Es de gran importancia trabajar con
recursos adecuados porque motiva al colaborador facilitdndole las tareas.

La capacitacion no ha sido la adecuada para el personal pues no ha sido brindada de
manera formal, se concluye que los colaboradores deben aprender “sobre la marcha”, ello pone
en riesgo las tareas y el cumplimiento de objetivos. Por ejemplo, el cumplir con tiempos de

entrega, entrega de informacion eficaz, entre otros.

La comunicacion interna de la empresa es buena ya que se da por diferentes vias, parte de
los recursos invertidos promueven dicha comunicacion, esto concluye que los colaboradores se

encuentran muy satisfechos con la forma en que se comunican gerente y colaboradores.

Se concluye que existe una dependencia operativa sobre el conocimiento del contador y
las decisiones que pueda tomar, esto atenta contra el servicio al cliente incluyendo la solucién de
problemas a las juntas. Como el contador debe visitar a las juntas y asistir a reuniones, ese tiempo

fuera de la oficina resta agilidad a la operatividad de la empresa en algunas ocasiones.

El trabajo que desarrolla la empresa se encuentra en gran parte basado en la confianza
existente en los colaboradores, sobre todo por la relacion familiar que tienen algunos de ellos con
el gerente. Aunque se realizan algunos controles sobre las funciones de los colaboradores, esto

influye en la rigurosidad de los mismos y la eficiencia de los procedimientos.

En el caso del acceso de las transferencias bancarias, existe la libertad de realizar pagos
sin necesidad de consultar al gerente que es la persona responsable ante las juntas y la Unica con

facultad para movilizar fondos. Se concluye que, a pesar de llevar cierto control sobre las
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mismas, los colaboradores tienen a disposicion el traslado de fondos, la cantidad de juntas y de

pagos diarios imposibilita al gerente a controlar totalmente las transferencias.

Se concluye que no existen contratos de trabajo debidamente firmados por los
colaboradores de la empresa, Unicamente firman una boleta con algunos datos del puesto. Esta
situacién genera una deficiencia administrativa que desemboca en posibles conflictos

contractuales y una dificultad para aplicar controles sobre las tareas realizadas.

La situacion administrativa de la empresa se puede ver comprometida en caso de darse un
crecimiento en la cantidad de juntas administrativas y de educacidén por atender; hasta el
momento el gerente siente que tiene control sobre cada una de las fases del proceso

administrativo.

Recomendaciones

Se le recomienda al gerente:

Analizar la distribucion de funciones periédicamente cada vez que exista un crecimiento
en la cartera de clientes, para evaluar el cumplimiento que se pueda dar en tiempos de entrega de
la informacion y la calidad de la misma en los informes que se brindan mensualmente a las

juntas.

Se recomienda crear un manual de procedimientos para el desarrollo de las funciones
concernientes a la atencion de las juntas administrativas y de educacién, tomando en cuenta las
leyes y normativas del Ministerio de Educacion. También basado en el proceder contable del cual
se tiene vasta experiencia, para que dichos manuales contribuyan a la estandarizacién de la

estructura operativa y los controles de los procedimientos antes mencionados.

Se aconseja incluir en la evaluacion de desempefio, indicadores que puedan reflejar la
eficiencia con la que se brinda el servicio, también tomar en cuenta la opinién y calificacién de

los clientes sobre el servicio que se les brinda. Ademas, cumplir con las dos evaluaciones anuales
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que fueron estipuladas por el gerente desde hace afos, para poder visualizar que cada uno de los

objetivos planteados en el plan estratégico, se vayan cumpliendo.

Se sugiere a la empresa crear un manual de puestos donde se establezcan claramente las
funciones que deben realizar cada uno de ellos, ademas, delimitando su responsabilidad, para
lograr estandarizar la forma de trabajar y mejorar atencion al cliente que reciban las juntas
administrativas y de educacion, esto permite evitar confusiones a los colaboradores a la hora de

cumplir tareas.

Se recomienda hacer reuniones semanales con el personal de la empresa, se deben
explicar los objetivos, cambios, recomendaciones y puntos de mejora que se pueden aplicar a la
organizacion. Siempre tomando en cuenta los puntos de vista de cada uno de ellos sobre el
proceder administrativo y de otros temas, se debe seguir implementando la lluvia de ideas para
mejorar los procesos; porque esto contribuye a afinar los procesos y retroalimentar al colaborador

en su conocimiento y servicio.

Toda organizacion formal tiene definida una misién y una vision, la cual guiara las
acciones de los diferentes departamentos y puestos, basado en esa afirmacion se recomienda crear
y formalizar una visidbn y mision para la empresa que pueda ser dada a conocer a los
colaboradores y clientes. Es importante cumplir con esta recomendacion porque esto permitira
que cada colaborador conocer el objetivo al que contribuye su funcién, sobre todo al ser una

empresa pequenia.

Se recomienda crear normas Y politicas aplicables a todas las funciones desarrolladas en
la empresa y que abarquen a todos los puestos, se aconseja establecer normas relacionadas con
horarios, vestimenta, conductas, salarios, forma de pago, entre otros. Porque al establecer este

tipo de guias permite aumentar la productividad, motivacion y apariencia de la empresa.

Se recomienda la creacion y formalizacion de contratos de trabajo para todos los
colaboradores de la empresa, dejando sin efecto los contratos de manera verbal que se han

establecido entre las partes. Se aconseja crear dichos contratos manteniendo la mayoria de las
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condiciones con las cuales labora el personal, para no afectar la operacién normal de la empresa.
Esto es muy importante porque permite controlar al personal de manera legal mediante un
contrato y poder evitar conflictos laborales por funciones o condiciones que no estén claramente

establecidas.

Una vez creado el manual de procedimientos, se aconseja iniciar con una serie de medidas
de prueba para poder aplicarlo a través de todos los colaboradores involucrados, para luego poder
funcionar bajo un estandar que permita resultados medibles para todos. Estas medidas van a

permitir ajustar el funcionamiento operativo de la organizacion.

Se sugiere que en el proceso de contratacion y seleccion de personal se enfatice en la
contratacion de personas con conocimientos contables o de administracion para ayudar a la
empresa a una mejor adaptacion del nuevo colaborador a funciones propias de la empresa. En el
caso de los familiares que integran la empresa, se aconseja que sean abordados imparcialmente,

ya que esto atenta contra el orden operacional y emocional del resto de la planilla.

Es importante que los colaboradores que utilizan el software de la empresa puedan
reunirse a menudo con el gerente para expresar sus puntos de vista y de mejora del rendimiento
del mismo, el gerente debe seguir gestionando las mejoras al proveedor como se ha hecho hasta
ahora. Porque esto contribuye a retroalimentar la productividad del sistema en pro de la eficiencia

de la empresa.

Se recomienda incluir en el presupuesto y planificar un plan de capacitacién para los
colaboradores de la empresa, con el fin de dar un servicio eficiente al cliente. Es importante
incluir a todo el personal de atencion de las juntas administrativas y de educacién, para que todos

estén en capacidad evacuar dudas y resolver los problemas que se presenten.

Cada dia la empresa es la responsable del dinero que le es asignado por presupuesto a las
juntas administrativas y de educacion, para lo cual se aconseja aplicar controles cruzados en la

aplicacion de pagos. Se propone que la persona receptora de las actas con facturas adjuntas no sea
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la misma que revisa la aplicacion de dicho pago, porque asi se puede implementar un control méas

eficiente en la revision de dichos pagos.

Como parte de la recomendacion planteada anteriormente, se sugiere emitir y revisar
informes de cada ejecutivo sobre los pagos hechos diariamente, ademas implementar controles
por muestra para confirmar la aplicacién de los pagos contra las actas y facturas que cumplan con

todos los requerimientos.

Con base en el nimero de colaboradores de la empresa y la cantidad de clientes con los
que cuenta actualmente, se recomienda nombrar una persona con funciones de direccién, en caso
de ausencia del gerente, porque este visita clientes y debe exponer cada uno de los informes que
se entregan mensualmente, esto es muy importante para minimizar la dependencia operativa que

genera la ausencia del gerente.

Se propone hacer un analisis de la cartera de clientes de los ejecutivos para evaluar la
demanda de trabajo de cada uno de ellos y con base en el analisis tomar decisiones en cuanto a la
distribucién de funciones. Estas decisiones pueden incidir positiva 0 negativamente en la

eficiencia del trabajo realizado.

Se recomienda a los colaboradores:

Aprovechar las reuniones grupales para externar la situacién en cuanto al recargo o
distribucién de funciones basadas en la cantidad y tipo de juntas administrativas y de educacion
atendidas. Para que la distribucion pueda ser analizada y no atente contra la productividad y

cumplimiento de tareas.

Establecer una relacion contractual con la empresa que le permita gozar de los beneficios
de las cargas sociales, se respeten sus derechos laborales y estos también no le perjudiquen en
caso de algun problema laboral, porque actualmente los colaboradores se encuentran en
desventaja si eventualmente surge algin conflicto laboral donde se encuentren intereses de por

medio.
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APENDICES

Apéndice 1. Cuestionario.

El presente instrumento de recoleccion de datos es una herramienta utilizada para obtener
informacidn, para realizar el Analisis del Plan Estratégico para la Gestion Administrativa de la
empresa JDK Consultores del Este S.A., para el tercer cuatrimestre 2018, por el estudiante Luis
Diego Calvo Barquero, para optar por el grado de Licenciatura en Administracién de Empresas,

énfasis en Gerencia en la Universidad Internacional de las Américas.

Dicho cuestionario es confidencial y serd usado exclusivamente para el analisis de la
investigacion, por lo cual se le solicita contestar de manera que se ajuste a la realidad de la

situacion de la empresa.

Instrucciones

Responder las preguntas segun su criterio como funcionario y actual situacion de la empresa.

1. ¢Conoce usted la misién y vision de la empresa?

2. ¢Sabe usted cudles son los objetivos y estrategias de la empresa? Por favor justifique su

respuesta.

3. ¢Cuenta la empresa con una estructura organizacional? Por favor justifique su respuesta.

4. ¢Consideraria usted que los procedimientos administrativos propician el trabajo en

equipo? Por favor justifique su respuesta.

5. ¢Considera usted que existe una adecuada distribucion de funciones? Por favor justifique

Su respuesta.



10.

11.
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¢Existe algn control sobre las funciones que usted realiza? Por favor justifique su

respuesta.

¢Como cataloga el funcionamiento de las lineas de mando en la empresa? Por favor

justifique su respuesta.

¢Cuenta usted con los recursos adecuados para realizar su trabajo? Por favor justifique su
respuesta.

¢Como califica el desempefio de la empresa y su crecimiento? Por favor justifique su

respuesta.

¢Cudles definiria usted como las principales competencias de la empresa? Por favor

justifique su respuesta.

¢Cudles considera usted son las debilidades de la empresa? Por favor justifique su

respuesta.



