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Estructuracion del Proceso Administrativo de la Empresa Tornymotos Bello.

Resumen

El proposito de este trabajo se orientd a evaluar la calidad de los procesos y la
efectividad de la gestion administrativa en la prestacion de los servicios de
comercializacion de tornillos y accesorios para motocicletas. Se analizan herramientas
como el proceso administrativo (planificacion, organizacion, direccion, control), programas
de mejoramiento continuo lo que permitird obtener una perspectiva de la situacion de la
empresa y determinar los aspectos positivos y negativos de manejo administrativo y asi
poder corregirlos, mejorarlos y controlarlos de una manera adecuada con los requerimientos
exigidos en la empresa.

En el primer capitulo de este proyecto se presenta el planteamiento del problema
con los antecedentes de la empresa Tornymotos Bello, explicando el rol de su negocio, sus
caracteristicas y su historia desde el inicio de sus actividades hasta su situacion actual y su
intervencion en el mercado, para el segundo capitulo se realiza una recapitulacién de todos
los aspectos tedricos que son utilizados en el proyecto, en el tercer capitulo consta de un
marco metodoldgico en el cual se consideraron los argumentos referidos a la metodologia
utilizada, en cuarto capitulo se habla del analisis de resultados en el cual se hace un analisis
completo que estudia la situacion actual de la compafiia con la cual se desarrolla una
evaluacion de sus factores criticos tantos internos como externos y su priorizacion, y en el

quinto capitulo se encuentra la discusion y conclusiones y recomendaciones.
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Introduccion

Toda organizacion se desarrolla en un ambiente lleno de cambios, politicas y
normas que debe aplicarse para alcanzar sus objetivos de manera efectiva, debe de alguna
forma proporcionar una serie de procedimientos administrativos, la complejidad de estos,
van a depender de la magnitud y del tipo de actividad a que se dedique la organizacion. A
su vez dichos procedimiento se descomponen en diversas maneras, tratando siempre de
realizar una tarea especifica quedando una relacién y secuencia cronoldgica en sus
resultados.

Dentro de la organizacidn, un sistema permite reunir toda la informacion procedente
tanto de su interior como de su exterior y ponerla a servicio de cualquier otro elemento del
sistema que lo necesite. Cuando en una empresa la falta de proceso administrativo presenta
barreras organizativas se genera conflictos y se interrumpe el normal desarrollo de las
operaciones; tal es el caso de la empresa Tornymotos Bello, la cual presta servicio en la
venta de repuestos y accesorios para motocicleta, y ha ido expandiendo sus actividades con
la finalidad de satisfacer las necesidades de sus clientes.

El objeto fundamental de esta investigacién, fue disefiar el modelo administrativo
que mejor se acopla a la empresa Tornymotos Bello, realizando un viaje a través de la
teoria de procesos administrativos, siendo esta una herramienta eficaz en el desarrollo del
negocio y el desenvolvimiento del proceso administrativo adecuado, de este modo lograr
convertirse en una organizacion competitiva a la par con las nuevas estructuras de mercado

que se vienen desarrollando en la actualidad.
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La investigacién tuvo fundamentos tedricos y metodoldgicos adecuados que se
encaminan a proponer un modelo administrativo que controle las actividades comerciales
de la empresa Tornymotos Bello, de manera que pueda realizar sus operaciones de la mejor
manera posible.

El presente trabajo de investigacion estuvo desarrollado en cinco capitulos, los
cuales se muestran a continuacion:

El capitulo I. contiene antecedentes del problemas, planteamiento del problema y
sus generalidades, pregunta de investigacion, objetivos general y especificos, justificacion o
importancia del mismo, delimitacion.

El capitulo I1. Presenta marco tedrico, describe lo que sustenta la investigacion y
muestra, ademas, la resefia historica de Tornymotos Bello y la definicion de términos
béasicos de los autores, Finch, Freeman, Gilbert, Mascaro, Rosemberg, Kholer, Alarcon,
Champy, Chiavenato, Cuc, Paredes, Ayala, Fayol, Guerra, Aguilar, Granados, Moreno,
Pleite, Mass6, Rodriguez, Stoner, Hernandez, entre otros.

El capitulo I11. Presenta el marco metodolégico, en el cual se describe, tipo, nivel de
investigacion, técnicas que se utiliza para lograr los objetivos planteados.

En el capitulo 1V. Se realiza el analisis y presentacion de los resultados en el
transcurso de la investigacion. Se desarrolla la propuesta planteada a la empresa
Tornymotos Bello.

En el capitulo V. presenta las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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Capitulo I. Planteamiento del problema

En este capitulo se encontrara que la empresa Tornymotos Bello durante su vida
empresarial y desarrollo de sus actividades comerciales y organizacionales, no ha definido
bien su proceso administrativo para la gestion empresarial; por lo tanto la organizacion
debido a dicha problematica, las politicas y objetivos no son claros. Tornymotos Bello,
debido a la falta de estrategias de gestion, pierde oportunidades de mercado y de
mejoramiento de los procesos internos, lo cual impiden su crecimiento y dificultan el

sostenimiento y competitividad en el mercado.

1.1.  Antecedentes del problema

La empresa Tornymotos Bello, es una comercializadora de tornillos y accesorios
para motocicletas, fundada en el municipio de Bello Antioquia en la carrera 52 No. 55-40,
fue creada en al afio 2005, por iniciativa del sefior Guillermo Le6n Quiroz Toro, como
persona natural. Dicha organizacion dio inicio a sus actividades el dia 24 de febrero del
mismo ario.

Tornymotos Bello, fue constituida con el propdésito de brindar un servicio en la
venta de repuestos y accesorios para motocicletas en dicho sector, buscando satisfacer las
necesidades de todos los clientes, ofreciendo productos de excelente calidad y
confiablidad, para asi lograr un buen reconocimiento en el mercado nacionalmente.

El Sr. Guillermo Quiroz Toro se ha desempefiado laboralmente como gerente de la

compafiia. Esta empresa actualmente estd en manos de su hijo Duvan Esteban Quiroz, pero



su jefe inmediato y gerente sigue siendo el sefior fundador, quien es el responsable ante los
clientes, proveedores y cualquier institucion o instancia que tenga relacion con la prestacion

de dicho servicio. (Quiroz, Guillermo, entrevista personal, 2012)

Tabla 1 Balances 2005 a 2011 Tornymotos.

Comparativo de Balances
Afio Porcentaje-Utilidad
2005 1.24%
2006 1.18%
2007 1.11%
2008 1.03%
2009 1.02%
2010 1.05%
2011 1.05%

Fuente: Tornymotos Bello. Estados Financieros 2005-2011

Aunque la empresa ha avanzado en sus actividades comerciales empiricamente, sin
un proceso administrativo adecuado, sin tener establecidos claramente los objetivos para
que su actividad empresarial sea mucho mas rentable y sostenible en el mercado, han tenido
mecanismos importantes para el reconocimiento que ha tenido a nivel regional en cuanto a
otras empresas dedicadas a la misma actividad. Con todos estos antecedentes se espera que
la empresa pueda seguir desplegandose en el medio, y con las buenas utilidades netas que
obtienen se podra ampliar su cobertura en el mercado con la creacion de una sucursal y asi

buscar liderar en la region.



1.2.  Planteamiento del problema

La elaboracion del proceso administrativo en la empresa Tornymotos Bello, ubicada
en el municipio de Bello Antioquia en la Cra 52 # 55 — 40.

Tornymotos Bello es una empresa con una trayectoria de mas de cinco afios en el
mercado, tiempo en el cual ha desarrollado sus actividades en el municipio de Bello, siendo
distribuidores de repuestos y accesorios para motocicletas.

Al no contar con un proceso administrativo adecuado, no existe planeacion,
ejecucion, direccion ni control. Con este proyecto se busca identificar las fortalezas y
debilidades para que la empresa pueda tomar mejores decisiones con la finalidad de
aprovechar dichas oportunidades, minimizando los peligros latentes y lograr asi un mejor
posicionamiento en el mercado.

Las organizaciones luchan constantemente por la adaptacion, ya que esto garantiza
su permanencia en el mercado. Cuando una empresa logra adaptarse favorablemente a los
cambios puede fijar metas u objetivos para innovar en el mismo, ademéas de mantener la
alta calidad de sus productos o servicios y por ende consolidarse; conservando el
entusiasmo y armonia de los empleados con el objetivo comdn de tener una empresa
productiva y prospera.

Es por ello que actualmente, las organizaciones deben contar con sistemas que les
permitan, disponer de procedimientos administrativos y contables, ademas estos deben ser
confiables y eficientes para asi, lograr el aprovechamiento méaximo de todos los recursos

con que cuenta la empresa. La existencia de tales procedimientos, es de vital importancia,
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por cuanto suministran orientaciones sobre la manera mas facil y rapida de ejecutar las
tareas dentro de las instituciones.

Los procedimientos administrativos y contables son elementales para toda empresa,
debido a que alli se encuentran implicitos todas las normas y principios que generan el
desenvolvimiento eficaz de las actividades y de los objetivos propuestos por la misma.

La correcta aplicacion de estos procedimientos permite establecer los mecanismos
necesarios para el registro y control tanto de los gastos como de los ingresos, que a su vez
determinan los grados de eficiencia en la actividad productiva.

En virtud de los adelantos cientificos y tecnolédgicos existentes en la actualidad;
estos procedimientos, registros y sistemas de control resultan indispensables en cualquier
actividad administrativa, por tanto las empresas deben adaptarse a los cambios que surgen

en el mercado relacionados con sus operaciones.

1.3.  Pregunta de investigacion

¢ Cuél es el modelo administrativo que mejor se ajusta a la empresa Tornymotos

Bello?

1.4.  Objetivos

1.4.1. General.

Disefar el modelo administrativo que mejor se acopla a la empresa Tornymotos

Bello.
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1.4.2. Especificos.
- Diagnosticar los procesos administrativos inherentes de Tornymotos Bello
- Disefiar el organigrama de funciones.

- Modelar la estructura organizacional.

1.5. Justificacion.

Una de las formas de garantizar la productividad y efectividad de los colaboradores
al interior de las organizaciones, es crear los insumos necesarios para realizar el
seguimiento a sus labores y responsabilidades. Para ello se hace necesario desarrollar un
sistema en el cual los lideres puedan retroalimentar el que hacer de sus colaboradores, con
el fin de facilitar procesos de evolucion y desarrollo.

Teniendo en cuenta que el proceso administrativo es una herramienta que permite la
estandarizacion de las actividades Ilevadas a cabo al interior de la organizacion se hace
necesario el desarrollo del mismo al interior de la empresa Tornymotos Bello, ya que hasta
el momento no se han adelantado acciones al respecto.

Es por esta razon que Tornymotos Bello considera importante implementar un
proceso administrativo, el cual pretende optimizar y facilitar la prestacion de los servicios
de desarrollo organizacional y desarrollo humano que apunten a maximizar la
productividad y lograr competitividad en un entorno cambiante y exigente.

Para toda empresa, es fundamental realizar los estudios y anélisis de sus
procedimientos tanto administrativos como contables para garantizar el exito y logro de sus
objetivos; ya que a medida que aumenta el proceso productivo se hace necesario crear

nuevas tecnicas y procedimientos que ayuden al desarrollo normal de las labores
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administrativas de las empresas. Por ello se hace conveniente realizar un analisis de los
procedimientos administrativos y contables de la empresa Tornymotos Bello, a fin de que
se pueda detectar cualquier incidencia o desviacion en los planes previstos por la
institucion.

El objetivo de esta investigacion es analizar los diferentes problemas que se
originan al no llevar un adecuado control en los procedimientos administrativos y
contables, de tal manera poder recomendar al departamento de administracion, alternativas
que ayuden a lograr altos niveles de eficiencia en el desempefio de las tareas o actividades
que alli se desarrollan, a fin de alcanzar una mayor eficacia en las labores realizadas;
ampliando los conocimientos referentes al tema y sirviendo de apoyo al desarrollo de otra
investigaciones relacionadas con el andlisis aqui presentado.

El desarrollo del proceso administrativo en la empresa Tornymotos Bello servird
para mejorar las condiciones estratégicas y competitivas tanto a nivel regional como
nacional, es de alta importancia porque constituye una de las directrices principales de
cualquier organizacion para actualizarse, cambiar y producir los mejores resultados, con
calidad y eficiencia.

Por lo cual es significativo para cualquier entidad el hacer y establecer sus
procedimientos actuales, los cuales son el punto de partida y el principal soporte para llevar
a cabo los cambios que se requieren para alcanzar y ratificar la eficiencia, credibilidad,

eficacia y consolidacion en todos sus servicios.

Xiv



1.6. Delimitaciones.

Tematica. El presente trabajo de investigacion se desenvuelve con conceptos y
definiciones sobre procesos administrativos, los objetivos que persigue, cual es su
importancia, que aspectos se deben tomar en cuenta para elaborar un adecuado proceso
administrativo que se adecue a las caracteristicas propias de la empresa Tornymotos Bello,
sugerir algunas alternativas de formulacion.

La necesidad de incrementar la demanda de un determinado producto, la necesidad
de dar a conocer mejoras 0 cambios en el producto, dar a conocer productos nuevos,
proporcionar valor al cliente, identificar a clientes potenciales, mejorar la calidad del
producto y otros aspectos tienen una estrecha relacion con la formulacion del proceso
administrativo, este trabajo esta orientado fundamentalmente a la formulacion e
implementacion de un proceso administrativo que permitan reforzar la administracion de la
empresa, dicho estudio estuvo dirigido al propietario para que tome las decisiones que
ameriten y comprende un lapso de tiempo desde febrero de 2012 a junio de 2013.

Temporal: La presente investigacion se ejecutd en la empresa Tornymotos Bello,
donde ser realizé un estudio de la aplicacion de una adecuacion del proceso administrativo,
comprendido entre el periodo de febrero de 2012 a junio de 2013.

El presente trabajo de investigacion abarca a los accesorios y tornillos para
motocicletas que se comercializan en Tornymotos en el municipio de Bello, en la carrera 52
No. 55 — 40 hora 2000 del barrio Andalucia, teléfono 2751858.

Alcances: Disefio del modelo organizacional para la empresa Tornymotos Bello, su

ejecucion seré disposicion de los propietarios de la organizacion.
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1.7. Limitaciones.

En el afio 2012 se formula la primer planeacion estratégica a partir de un ejercicio
academico del gerente

No hay organigrama

Todo se hace en base al empirismo

No tiene historia la organizacion
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2. Capitulo 1. Marco Tedrico

Para el siguiente trabajo se ha utilizado como base la teoria general de procesos
administrativos puesto que permite identificar y resaltar los resultados esperados con el

proyecto, ademas la necesidad que tiene la compafiia al aplicar metodologias como esta

para alcanzar nuevos cambios productivos y eficientes en pro de sus clientes y trabajadores.

2.1. Teoria General de procesos administrativos.

La teoria general se abordara en este proyecto sera el proceso administrativo porque
constituira las bases que determinan un paso que permite proyectarse hacia el futuro en la

empresa Tornymotos Bello.

2.1.1. Teoria general de procesos administrativos

Para platicar de manera mas adecuada de la teoria general de procesos
administrativos es necesario efectuar una breve recuento de su historia, con en el fin de
razonar sus inicios.

Para Finch, Freeman, Gilbert, Mascaro, (1998, p. 11). “Un proceso es una forma
sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracion como un proceso para
subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o
habilidades personales, desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el

proposito de alcanzar las metas que desean. En la parte restante de esta seccion, se
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describird brevemente estas cuatro actividades administrativas basicas, asi como las

relaciones y el tiempo que involucran.”

“Control: Proceso que utilizan los directivos para influir sobre las actividades, los
acontecimientos y las fuerzas de la organizacion, para propiciar que los objetivos
que se ha marcado y las tareas que se han repartido re ejecutan de acuerdo con los
requerimientos, planes o programas de organizacion, reglamentacién, sanciones,
andlisis, verificaciones y sincronizacion”. (Rosemberg, 1996, p.96).

“Procesos: Son procedimientos sistematicos para la obtencion de algun resultado o

producto®. (Kholer, 1990, p.390).

“Procedimientos: Manera de hacer algo. Seccidn de un programa que realiza unas
operaciones definidas y enfocadas en un fin”. (Rosemberg, 1996, p.328).

Procedimientos Administrativos

“Procedimientos Administrativos: Conjunto de actividades secuenciales que debe
desarrollar el administrador para alcanzar los propositos organizaciones”. (Londofio, 1996,
p.122).

En la actualidad de mejorar la productividad viene del mundo de la competencia
entre las empresas. Cuando un mercado permanece estable, las empresas pueden sobrevivir
sin manejar sus activos con eficiencia, es decir, pueden malgastar los recursos por falta de
competidores que brinden mejores productos a buenos precios, y por el creciente nimero de
microempresas que estan surgiendo en el mercado interno y externo, de la cual Tornymotos
Bello es una excepcion, constituye oportunidades y amenazas para las empresas, que deben
tener obligatoriamente un sistema de proceso administrativo totalmente eficiente para ser

mas productivas y mantenerse competitivas.
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En dicho proceso administrativo de la administracion moderna, la microempresa es
un medio para el logro de economia potencial, aumentando utilidades fomentando el
desarrollo de una ciudad, dicho proceso es fundamental en la productividad.

Para que el proceso administrativo sea eficiente es necesario desarrollar varios
aspectos en dicho proceso:

Las funciones personales, organizacion, principios generales, sistemas de gestion de
almacén, areas existentes, servicios al cliente, como también lo referente al inventario, su
importancia empresarial. Estos son pilares fundamentales para el buen funcionamiento de
los almacenes a corto, mediano y largo plazo.

Las exigencias del mundo globalizado y muy competitivo es necesario que los
administradores o duefios de estas microempresas piensen en el concepto de empresa,
cambiando de forma de pensar, siendo innovadores, percibiendo la empresa como un
conjunto de recursos, capacidades y actitudes centrales heterogéneas que puedan utilizarse
para obtener una posicion exclusiva en el mercado.

La forma de pensar que requiere el nuevo mundo competitivo define su estrategia
como: “La busqueda de productividad calidad y velocidad por medio de numerosas técnicas
administrativas (administracion de calidad total, evaluacion comparativa, competencia en
base al tiempo, restructuracion) da como resultado la eficiencia operativa, pero no una
estrategia fuerte y sostenible”. (Alarcén, 1999, p.57).

Al hacer hincapié en las adquisiciones de desarrollo y actitudes, las organizaciones
aprenden habilidades que se relacionan con el desarrollo de las ventajas competitivas.

En el panorama competitivo los administradores necesitan determinar las aptitudes

centrales, manteniendo su capacidad de crear valor para sus clientes.
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Al implementar los procesos administrativos permite que la microempresa aprenda
a competir sobre todo con base en las diferencias especificas de una empresa.

Reingenieria Administrativa: Es un método que permite redisefiar los procesos
principales de la empresa para tener mejor control en la calidad, costo, eficiencia y servicio.
Como lo indica Champy J., (1994, p. 32) “tomando la idea principal del funcionamiento de

los ferrocarriles respecto a los procedimientos de operacion y estructura

organizacionales creadas con el fin de evitar accidentes entre los trenes que
circulaban en ambos sentidos en lineas de una sola linea férrea programando a los
trabajadores para que actuaran teniendo en cuenta hasta el mas minimo detalle. Este
modelo se puede definir como una estructura de control de los procesos de la
capacidad de trabajo en equipo.”

Administracion de PYMES: Es una abreviatura de pequefias y medianas empresas

Administracion de recursos escasos: Es la ciencia que se ocupa de la administracion

de los recursos escasos en la sociedad humana:

. Vestido

. Alimento

. Educacion

. Habitacion

. Prestigio social

. Sentimientos: religiosos, nacionales, politicos entre otros.

Las empresas de distribucion de repuestos comercializan sus productos en un
mercado cada vez mas competitivo y globalizado por eso es que hay que estar a la
vanguardia con los gustos de los consumidores. Las funciones administrativas

consideradas como un todo, conforman el proceso administrativo cuando se consideran
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aisladamente, planeacién, organizacion, direccion y control y analisis, son funciones
administrativas cuando se consideran en un enfoque global para alcanzar objetivos
formando el proceso administrativo el cual esta determinado por el conjunto de las
actividades administrativas.

El proceso administrativo parte de una vision sistémica de la administracion de
empresas, segun autores clasicos como (Chiavenato, 2006, p. 225 — 231), “son los pasos

que se deben desarrollar para que una empresa esté administrado y consta de cuatro fases:

. Planeacion

. Organizacién
. Direccidn

. Control

Planear es proyectar de manera racional a los recursos los procesos, procedimientos
y tareas que se deben ejecutar para alcanzar un objetivo.

La direccion es el liderazgo que se ejerce al interior de una PYME por una persona
y al mismo tiempo por todo el personal en sus diferentes puestos y tareas para alcanzar el
cumplimiento de la vision y los objetivos propuestos.

El control proceso aplicable a todas las fases del proceso administrativo,
permitiendo corregir y prevenir e intervenir de manera proactiva en el desarrollo de los
objetivo de la empresa”.

Procesos administrativos:

“La administracion es la principal actividad que marca una diferencia en el grado que las
organizaciones les sirven a las personas que afectan. El éxito que puede tener una
organizacion al alcanzar sus objetivos y también el satisfacer sus obligaciones

sociales depende, en gran medida, de sus gerentes. El proceso administrativo se
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refiere a planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen la
empresa y dirigir y controlar sus actividades. Desde finales del siglo XIX se ha
definido la administracion en términos de cuatro funciones especificas de los
gerentes: la planificacion, la organizacion, la direccion y el control. Aunque este
marco ha sido sujeto a ciertos escrutinios, en términos generales sigue siendo el
aceptado. Por tanto cabe decir que la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el
empleo de los demas recursos organizacionales, con el propo6sito de alcanzar metas

establecidas por la organizacion.” (Cuc, 2011, p. 61)

“El proceso administrativo tuvo su origen en la teoria clasica de la administracion, con su

Segun:

pionero Henry Fayol, quien hizo grandes aporte a los diferentes niveles
administrativos, quien fue una de las primeras personas en escribir un libro
especifico sobre administracion, y a su vez fue considerado como el padre de la
teoria clésica, la cual nace de la necesidad de encontrar pardmetros para administrar
organizaciones, ademas fue el primero en sistematizar el comportamiento gerencial,
establecio catorce principios de la administracién, dividio las operaciones
industriales y comerciales en seis grupos que son llamadas funciones basicas de la
empresa, pero se debe tener en cuenta que las funciones basicas administrativas no
es lo mismo que el proceso administrativo. (Paredes, 2010, p. 75)”

el Licenciado en Administracion. Ayala.(2010, p.69) “La gestion de una empresa,
obtendra resultados favorables en la medida que sistematicamente use e implemente
el proceso administrativo, ya que este considera a la administracion como la
ejecucion de ciertas actividades Ilamadas funciones administrativas, llamese

planeacion, organizacion, direccion y control, que en definitiva constituye un
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proceso que se denomina proceso administrativo. Se considera proceso porque no se
puede desarrollar la organizacion si no se ha establecido la planificacién, no se
puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y organizado y organizado y asi
sucesivamente hasta que no se podra controlar si antes no se planifica, organiza y
dirige las actividades, tareas, operaciones y acciones.

El proceso administrativo consiste en:

- La planificacion

- La organizacion

- La direccion

- El control

A pesar de que la administracion es un proceso, constituye una unidad indisoluble, pues
durante su aplicacion, cada parte, cada acto, cada etapa se realiza al mismo tiempo y
una con la otra estan relacionadas mutuamente.” (Fayol, 1916, p.163).
“Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una

actividad o lograr un objetivo. Proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas

sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, mismas que se interrelacionan

y forman un proceso integral.” (De Nora, 2010, p. 72).

La definicion de procesos administrativos de estos autores servira al desarrollo de
este proyecto como instrumento para lograr un mejor funcionamiento y desempefio en la
empresa Tornymotos Bello, visualizando las falencias durante el desarrollo de sus

objetivos.
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2.2 Teoria especifica de procesos administrativos.

La teoria especifica que se va a realizar en este proyecto es el proceso
administrativo que determina las rutas a seguir, en su planeacidn, organizacion, ejecucion,
direccién y control, orientandola a un entorno cambiante y competitivo.

Concepto de proceso administrativo:

“Se refiere a planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen la
empresa, dirigir y controlar sus actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de
la empresa es mucho mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que
ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios
(6rganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos autores consideran
que el administrador debe tener una funcion individual de coordinar, sin embargo
parece mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad general para
armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al cumplimiento de las
metas del grupo. Desde finales del siglo XIX se ha definido la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacion, la direccion y control. Aunque este marco ha sido sujeto a ciertos
escrutinios, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto cabe decir que
la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar metas establecidas por la

organizacion.” (Montafio, 2009, pp. 104-105).

XXiv



Para Guerra, Aguilar, (2004, p.51) “El proceso administrativo se inicia con la toma de
decisiones por parte del administrador que ejerce el liderazgo y la autoridad maxima
sobre todo el personal de la empresa. El proceso administrativo integra como un
todo la planificacion, organizacion, direccion y control bajo un liderazgo y una
autoridad.”

Sin embargo, Granados, (citada en Hernandez y Rodriguez, (2004, p.57)), “El proceso
administrativo es una serie de pasos para sistematizar la operacion de una empresa
en forma efectiva, desde la planeacion, organizacion, direccion y control de sus
actividades, que permitan el adecuado aprovechamiento de sus recursos y la
maxima motivacion del elemento humano que la conforma.”

Al igual, Guerra. (Citado en Chiavenato 1995, p.30), “El numero de variables que
conforman el proceso administrativo tiene su origen en el desarrollo de una teoria
general de la administracion. Esta se inicio con el estudio de las tareas segun la
administracion cientifica de Taylor. Luego la preocupacién se aboco en la estructura
con la teoria clésica de Fayol, y la teoria burocratica de Weber, posteriormente
aparecio la teoria estructuralista e Parsons & Newton. La teoria de las relaciones
humanas fue ampliada mas tarde por la teoria del comportamiento y, la teoria del
desarrollo organizacional, fueron las siguientes teorias desarrolladas. El énfasis en
el ambiente se complementa con el aporte de VVon Bertalanffy, con la teoria de
sistemas, que luego fue complementada por la teoria contingencial, la que dio
mayor énfasis a la tecnologia. Asi surgieron cinco variables: tareas, estructura,
personas, ambiente y tecnologia. No obstante, las funciones que debe desarrollar el

administrador y que son consideradas como basicas por muchos autores son cuatro:
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planificacién, organizacion, direccion y control. Cualquier otra funcién puede
insertarse facilmente en alguna de esas cuatro categorias.”

También dice, “El estudio del proceso administrativo —planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control- ha permitido definir la vision de la tarea directiva
con fundamento en la teoria administrativa. También el estudio de las areas
funcionales ha permitido orientar la estructura administrativa de las empresas como
mercadotecnia, produccion del servicio, recursos humanos y finanzas.” (Garcia,
2006, p. 30)

Al igual, Moreno, Pleite, Masso, (2004, p.189) dicen, “Que el proceso administrativo.
Naturaleza revisora de la jurisdiccién contencioso —administrativa: Ha sido
tradicional en nuestra doctrina y jurisprudencia la calificacion de la jurisdiccion
contencioso-administrativa como revisora, puesto que a través del proceso
administrativo lo que se perseguia era controlar la legalidad de los actos
administrativos, y se exponia que el proceso administrativo no era sino un proceso
al acto, y la nueva ley se propone “ abrir definitivamente las puertas para obtener
justicia frente a cualquier comportamiento ilicito de la administracion”

Sin embargo, para Rodriguez, (2004, p.2) “un enfoque del estudio de los organismos
sociales debe centrar su atencién en los procesos administrativos fundamentales
(planeacion, organizacion, integracion, direccion, control) que son esenciales si es
que los organismos han de lograr sus objetivos y metas fundamentales. Este proceso
administrativo es basico para cualquier tipo de organismo (publico, privado,
educativo), en el que los recursos humanos, financieros y materiales deben

combinarse para lograr ciertos objetivos. Ademas, el proceso es necesario, sin
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importar el area de especializacion de la administracion (comercializacion,

produccion, finanzas, entre otras.)”

Sin embargo, Rodriguez, (2003, p. 90) dice que para tener una “concepcion mas
clara, presenta a continuacion algunas definiciones de procesos administrativos:

“Proceso de llevar a cabo las cosas a través y con la gente operando en grupos
organizados” (Fayol. 1916, p.196).

“Conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se hace efectiva la
administracion, misma que se interrelacionan y forman un proceso integral” (Munich y
Garcia, 1998, p. 90).

“Una serie de partes separadas, o funciones que constituyen un proceso total.”
(Stoner, 2005, p.163).

“Las funciones fundamentales (planeacion, organizacion, ejecucion y control) son
los medios por los cuales administra un gerente.” (Terry y Franklin, 1998, p. 90)

Segln Tovar (2005, p. 239) “En general, se puede definir un proceso, como cualquier
secuencia de pasos, tareas o actividades (podemos utilizar estos términos de manera
indiferente), que agregan valor a una entrada (insumo), para transformarla en una
salida (resultado). Un proceso puede ser descompuesto en procesos mas pequefios
conocidos como subprocesos. En una organizacion, cominmente un proceso se
involucra a méas de un departamento. Dentro de una empresa podemos encontrar
tipicamente dos tipos de procesos, los procesos clave y los procesos de soporte. Los
procesos clave del negocio, son aquellos que impactan de manera directa en el
cumplimiento con uno 0 mas de los requerimientos del cliente. Estos procesos no
estan limitados a las actividades de manufactura o servicio, se puede encontrar en

cualquier &rea y a cualquier nivel del negocio. Ademas de los procesos clave de la
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organizacion tenemos también los procesos de soporte, los cuales sustentan la
operacion de los primeros con el suministro de recursos, insumos o actividades
vitales para su operacion. La administracion por procesos consiste en identificar,
definir, interrelacionar, optimizar, operar y mejorar los procesos del negocio. Es una
transicion desde simplemente vigilar e inspeccionar a los departamentos hacia un
enfoque de administracién integral del flujo de actividades que agregan valor a los
clientes tanto internos como externos. Las necesidades de éstos son completamente
entendidas, las métricas claves de la organizacion son significativas y utilizadas
para la evaluacién continua y en tiempo real, lo que facilita la toma de decisiones
para solucionar problemas y aprovechar oportunidades”. Tovar, (1998 pp. 19 — 20).

Al igual, Richard y Dorothy, (1982, p. 168) dice. “El proceso general de la administracion
estratégica, empieza cuando los ejecutivos evallan su posicion actual respecto a la
mision, a las metas y a las estrategias. Posteriormente ellos pueden explorar el
ambiente interno y externo de la organizacion e identificar los factores estratégicos
que pudieran requerir de un cambio. Los eventos internos y externos podrian indicar
la necesidad de definir la misién o las metas o de formular una nueva estrategia ya
sea a nivel corporativo, a nivel del negocio o a nivel funcional. La etapa final en el
proceso administrativo estratégico esta dada por la implementacion de la nueva
estrategia.”

Segiin, Amaya, (1982, p.134) “Dentro del proceso administrativo, la planeacion constituye
punto inicial de la accion directiva ya que supone un establecimiento de objetivos y
los recursos de accion para lograrlo. Este logro depende en gran medida del grado

de conocimiento de las variables del entorno organizacional”.
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Sin embargo, Reyes (1982, p.57) dice. “todo proceso administrativo, por referirse a la
actuacion de la vida social, es de suyo unico, forma un continuo inseparable en el
que cada parte, cada acto, cada etapa, tienen que estar indisolubles unidos con los
demas, y que, ademas, se dan de suyo simultdneamente. Seccionar el proceso
administrativo, por lo tanto, es practicamente imposible, y es irreal. En todo
momento de la vida de una empresa, se dan, complementandose, influyéndose
mutuamente, e integrandose, los diversos aspectos de la administracion. Asi, al
hacer planes simultaneamente se esta controlando, dirigiendo, organizando, entre
otros”

Con la teoria especifica nos damos cuenta que en la empresa Tornymotos Bello es

muy indispensable un adecuado proceso administrativo para garantizar la productividad y

efectividad de los colaboradores al interior de las organizaciones, y crear los insumos

necesarios para realizar el seguimiento a sus labores y responsabilidades y asi optimizar y

facilitar la prestacion de los servicios logrando competitividad en un entorno cambiante y

exigente.

2.3 Estudios empiricos de procesos administrativos.

Como referentes a los procesos administrativos en el entorno, se presentan los
siguientes estudios empiricos:
En estudio realizado a la empresa Aguas de Sucre, C.A, dedicada a la compra y venta de
toda clase de tubos de PCV y sus accesorios, se dedujo que “tienen conocimiento de
los objetivos de la misma, elemento importante, para que el personal se encuentre

debidamente orientado. La empresa Aguas de Sucre, C.A no cuenta con un
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diagnostico de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; pues al no
disponer con este andlisis la misma no podra enfrentar de la manera eficaz las
eventualidades que se puedan presentar”. (Castillo, 2011, p. 49)

Como resultado de investigacion realizada en la empresa Datacomp S.A., se concluyé que
“carece de una estructura organizacional establecida, no tiene un manual de
funciones que pueda guiar las actividades de los empleados y tampoco posee un
lineamiento fijo que guie a la empresa. En la administracion de deuda se puede
indicar que, los pasivos superan el 100% de los activos, lo cual significa que la
empresa técnicamente esté en quiebra y no puede cubrir mas deudas y tampoco
tiene patrimonio alguno como para respaldar algun crédito”. (Montafio, 2010, pp.
104-105).

En la empresa Anaco Cervices Center se encontrd que “Mediante el analisis de la situacion
actual se pudo conocer la funcién de cada uno de los departamentos de la empresa
asi como, las funciones de los empleados que laboran en la misma, de igual forma
se conocieron los conceptos de planificacion estratégica que se maneja en la
empresa, como lo son la mision y los objetivos. Debido a que la misién original de
la empresa no ofrecia una descripcion clara de la misma, ni sefialaba una vision a
futuro, se reformulé la misién de la empresa que proporcionard una mejor imagen a
la organizacion e indicard la direccion hacia donde se encaminan los esfuerzos de la
empresa. De igual forma se reformuld la vision ya que guardaba muy poca relacion
con la actividad comercial desempefiada por la empresa en la actualidad. Al igual
que la mision también se realizé una formulacion de objetivos estratégicos, ya que
la empresa cuenta con un solo objetivo general, fue necesario establecer objetivos

mas especificos orientados a alcanzar la nueva mision. Por ultimo, una vez
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identificadas las estrategias para el logro de los objetivos estratégicos, se procedio a
la elaboracion de los planes de accion que serian necesarios implementar en la
empresa Anaco Cervices Center para lograr los objetivos estratégicos propuestos y
asi cumplir con la mision de la empresa”. (Garcia, 2011, pp. 130-131).

“La técnica de estudio consistio en la experimentacién mediante un caso de estudio
efectuado en un hospital publico con el fin de evaluar la hipotesis planteada, el cual
se intento a aplicar la reingenieria de procesos y dio como conclusidn que no era
factible si no se adaptaban las propuestas a la normativa, estructura y cultura
organizativa propias de la institucion”. (Osorio y Paredes, 2010, pp. 12).

Para la compaiia Scrady S.A. como resultado en la investigacion se encontr6 que: “la
compafiia ha sobrevivido desde sus inicios como tal en el 2003 sin llevar a cabo un
proceso administrativo, sea organizacional o de ventas, sin embargo las drdenes de
produccion han existido gracias a la experiencia que ha adquirido la misma. 2. La
estructura organizacional propuesta establece una mejora en utilizacién de recursos,
tanto humanos y econémicos. Ademas permite a la compafiia llevar a cabo un mejor
control interno en cuanto al manejo de dichos recursos. 3. Con el analisis de los
datos histdricos se pudo realizar una proyeccion de ingresos y gastos. 4. Con las
estrategias propuestas se alcanza un nivel de ingresos aceptable y realista para los
accionistas, los cuales propusieron las metas a alcanzar”. (Romero, 2010, p. 73)

Complementando las anteriores concepciones sobre la reingenieria, VVasquez en su
proyecto de grado sobre la “reingenieria de procesos en los flujos de informacién de
una empresa de la industria alimentaria” y se centra en “el disefio de una
metodologia que permite combinar la reingenieria de procesos (BPR) con la

planeacion de recursos de la empresa (ERP), para ayudar a cualquier organizacion
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en la definicidn y operacién de sus procesos y flujos de informacion” Afirma en su
investigacion que: Identifica que la empresa compuesta por 124 empleados presenta
una problemética, el cual es la falta del conocimiento integral de sus procesos y su
interaccion con todos los departamentos, provocando retrasos, por ser ejecutados sin
la informacion debida, ni en los tiempos adecuados. Por lo tanto en los resultados
que obtuvo considera importante integrar los procesos y definir los flujos de
comunicacion a través de implementacion de sistemas”. (Vasquez, 2011, pp.9)

Segun Herrera (2010, pp. 234) en su trabajo de grado sobre “el levantamiento de procesos
en la empresa “ASISTECOM CIA LTDA”. Para desarrollar un sistema de calidad
total” comenta que: Su trabajo consiste en que la empresa ASISTECOM Cia Ltda
trabaje con un sistema de procesos que permitira que la empresa incremente su
eficiencia y competitividad. Mediante el estudio que realiz6 para analizar los
procesos internos de la empresa, presenta una propuesta metodoldgica para el
mejoramiento de los procesos siguiendo el método sistematico o cientifico de
mejora para los procesos de la empresa, considerando las problematicas y la
necesidad de simplificar las tareas, disminuir tiempos, obtener avances
significativos en la forma de dirigir los procesos y modernizar las funciones.
Ademas, concluye que “los procesos son la base de la gestion estratégica para las
organizaciones. Esto se debe por la flexibilidad de la organizacion y de gestion por
procesos para adaptarse a los frecuentes cambios de entorno y de mercado.
Haciendo que los modelos de gestion orientados hacia la calidad total, centren su
atencion en los procesos”.

El Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica (MIDEPLAN), por medio de

su Direccion de Modernizacion del Estado, publica que ha mantenido un interes
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constante por realizar actividades tendientes a fortalecer la capacidad de gestién en
las instituciones publicas costarricenses y consecuentemente, contribuir a que estas
brinden mas y mejores bienes y servicios a los habitantes de la sociedad
costarricense. Es por estas razones, que presenta una “Guia para el Levantamiento
de Procesos 7, donde lo considera como insumo valioso para las instituciones
publicas que deseen adoptar el esquema de organizacion por procesos. La
sistematizacion de las acciones o tareas en procesos, permite estructuras mas
planas, sencillas, y flexibles; propicia el trabajo en equipo y la medicion de
resultados en las unidades organizacionales. Esta forma de sistematizar el trabajo
facilita ademas implantar una cultura de servicio, puesto que al disefiar los procesos
se pueden focalizar las acciones hacia las necesidades y expectativas de los
usuarios. Las Instituciones organizadas por procesos presentan estructuras logicas y
ordenadas que permiten agilizar las actividades, mejorar los bienes, mejorar el
servicio, y sobre todo, permite detectar a tiempo posibles fallas y corregirlas antes
de que el bien y/o servicio final se brinde al usuario y se facilite la prestacién de los
servicios con los niveles de calidad y efectividad requeridos. (MIDEPLAN, 2010.
pp. 3).

Para, Gonzalez, Lopez y Sierra (2007, pp. 6) “en sus monografias de grado hablan sobre el
disefio de la estructura de administracion por procesos, donde afirman que la
gestion por procesos le genera valor a las estrategias del negocio, ya que facilita
identificar elementos criticos, racionalizar las tareas y aumentar el indice de
desempefio. Ademas se ven la necesidad de establecer procesos continuos de

mejoramiento para lograr facil penetracion en el mercado, satisfaccion del cliente,
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el logro de los objetivos mediante un esquema de administracion de procesos bien
definido”.
Y por ultimo tomando como base la tesis de Arandi-klee sobre la reingenieria de procesos
en area administrativas del INTECAP, donde es “realizado con el propoésito de
alinear estratégicamente los procesos redisefiados con el proposito de mejorar y
agilizar las tareas, ademas de disefiar un manual de procedimientos donde estaran
todas las actividades que se debe realizar en los procesos redisefiados” (Arandi-klee,
2011.pp. 7).
Segun los tedricos empiricos el proceso administrativo en una empresa es de mucho
valor, ya que se puede establecer si existe un modelo organizacional establecido y unas
funciones administrativas, que permitan seguir los lineamientos fijos que guien a la

empresa a su buen desarrollo.

2.4 Parrafo de sintesis.

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de
Organos y cargos que componen la empresa, dirige y controla sus actividades. Se ha
comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de las eficiencias
de los trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la
adecuacion de los medios (0rganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos
autores consideran que el administrador debe tener una funcion individual de coordinar, sin
embargo parece mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad general para

armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al cumplimiento de las metas del

grupo.
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3. Capitulo III. Marco Metodologico

En este capitulo se consideraron los argumentos referidos a la metodologia
utilizada. Presenta el marco metodologico, en el cual se describe, tipo, nivel de

investigacion, técnicas que se utiliza para lograr los objetivos planteados.

3.1 Enfoque Metodoldgico

Enfoque cualitativo

De acuerdo con la descripcion del problema que se planteo, en el cual se explica que
la empresa Tornymotos Bello no cuenta con unos lineamientos para la ejecucion de los
procesos misionales y que sus procedimientos no son especificados, clarosy no les brinda
la informacion necesaria sobre ellos, se considera necesario realizar una investigacion que
permita describir, analizar y utilizar herramientas que permitan identificar los problemas
frente a sus procesos y procedimientos y asi poder brindar soluciones.

Por lo tanto, esta investigacion se orientara en el enfoque cualitativo porque permite
una descripcién profunda del contexto que se estudiara mediante herramientas o técnicas
que permitiran la interaccién con los estudiados o investigados.

“La investigacion cualitativa, en sus diversas modalidades de investigacion participativa,
investigacion de campo, participacién etnogréafica, estudio de casos, entre otros
“tienen como caracteristica comun referirse a sucesos complejos que tratan de ser
descritos en su totalidad, en su medio natural. No hay consecuentemente, una

abstraccién de propiedades o variables para analizarlas mediante técnicas

XXXV



estadisticas apropiadas para su descripcion y la determinacion de correlaciones. Los
investigadores cualitativos estudian la realidad en su contexto natural, tal como
sucede, intentando sacar sentido de, o interpretar, los fendmenos de acuerdo con los
significados que tienen para las personas implicadas. La investigacion cualitativa
implica la utilizacion y recogida de una gran variedad de materiales que describen la
rutina y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas”.
(Calero, 2000 pp.11-192)

“La investigacion cualitativa no es tarea que Se asocie a un momento dado en el desarrollo
del estudio. Mas bien, resulta el fruto de todo el trabajo de investigacion. En
ocasiones el problema de investigacion se define, en toda su extension, sélo tras
haber completado uno o varios ciclos de preguntas, respuestas y analisis de esas
respuestas”. (Rodriguez, 1996 pag.72)

Segun Fernandez, (2002, p.9) “La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen
y analizan datos cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa evita la
cuantificacion. Los investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los
fendmenos que son estudiados mediante técnicas como la observacion participante y
las entrevistas no estructuradas. La diferencia fundamental entre ambas
metodologias es que la cuantitativa estudia la asociacién o relacion entre variables
cuantificadas y la cualitativa lo hace en contextos estructurales y situacionales. La
investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades,
su sistema de relaciones, su estructura dinamica. La investigacion cuantitativa trata
de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion
y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una

poblacién de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la asociacion o
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correlacion pretende, a su vez, hacer inferencia causal que explique por qué las
cosas suceden o no de una forma determinada”.
A continuacion se pueden observar las diferencias entre la investigacion cuantitativa

y cualitativa.

Diferencias entre investigacion cualitativa y cuantitativa segun Fernandez (2002 —

P.92-98)

Segun Valdivia (1998, p.56) “La investigacion cualitativa indica su propia denominacion,
tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fendmeno. Busca un
concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar o de
medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento
dado, sino de descubrir tantas cualidades como sea posible. En investigaciones
cualitativas se debe hablar de entendimiento en profundidad en lugar de exactitud,
se trata de obtener un entendimiento lo mas profundo posible”.

Segun Gregorio, (1996, p.72) “La investigacion cualitativa es inductiva. Tiene una
perspectiva holistica, esto es que considera el fendmeno como un todo. Se trata de
estudios en pequefia escala que solo se representan a si mismos, hace énfasis en la
validez de las investigaciones a través de la proximidad a la realidad empirica que
brinda esta metodologia. No suele probar teorias o hipétesis. Es, principalmente, un
método de generar teorias e hipdtesis. No tiene reglas de procedimiento. EI método
de recogida de datos no se especifica previamente. Las variables no quedan
definidas operativamente, ni suelen ser susceptibles de medicion. La base esta en la
intuicion. La investigacion es de naturaleza flexible, evolucionaria y recursiva. En
general no permite un analisis estadistico, se pueden incorporar hallazgos que no se

habian previsto. Los investigadores cualitativos participan en la investigacion a
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través de la interaccion con los sujetos que estudian, es el instrumento de medida.

Analizan y comprenden a los sujetos y fendbmenos desde la perspectiva de los dos

ultimos; debe eliminar o apartar sus prejuicios y creencias”.

Se considera que este proyecto es una investigacion de caracter cualitativa ya que
explora un nimero de temas en cuanto se refiere al proceso administrativo, generando ideas
acerca de las formas de mejorarlo. Esta investigacion cualitativa puede llevar a diversas
intervenciones normativas y programaticas. Se puede utilizar para evaluar el éxito o el
fracaso de dicha intervencion. Ya que este tipo de investigacion permite recoger y analizar
una cantidad de variables que determinan las falencias que a la fecha presenta la empresa.
Este trabajo permitird identificar los roles que desempefia cada colaborador en la
organizacion, pues permite medir en qué grado una cierta cualidad de un colaborador se
encuentra inmersa en un acontecimiento dado.

Esta es una investigacion de caracter formativo que ofrece técnicas especializadas
para la obtencidn de respuestas acerca de lo que los colaboradores piensan, permitira a los
responsables del proceso comprender las aptitudes, actitudes, creencias, motivos y
comportamientos de estos colaboradores. Este enfoque proporciona profundidad de
comprensidn acerca de lo que se espera obtener por parte de los colaboradores, este proceso
ayuda a descubrir todas las falencias con las cuales se ha venido manejando el personal en
la organizacion.

En la investigacion cualitativa el método a utilizar es la Investigacion-Accion, este
método no solo permitira determinar la realidad de un problema especifico y su solucion
teorica sino que también lo resuelve en la practica. Ya que en este se lleva a cabo una

planeacion de recoleccion de la informacion, interpretacion y evaluacion.

XXXViii



En este enfoque se analiza los aspectos sobre la cualidad y la calidad, en donde la
cualidad mostrara la capacidad que tenga el colaborador y la calidad determina la facilidad
de realizar sus funciones.

La investigacion cualitativa, se preocupa por la construccion de conocimiento sobre
la realidad social y cultural desde el punto de vista de quienes la producen y la viven. En su
metodologia se debe emplear una postura de caracter dialégico en las creencias, las
mentalidades, los mitos, los prejuicios y los sentimientos, los cuales son aceptados como
elementos de analisis para producir conocimiento sobre la realidad humana, la realidad de
las comunidades y el impacto que tiene el aspecto econémico en los agentes mencionados.
En esta, el rol del investigador suele profundizar problemas sociales asi como descubrir el
sentido, la légica y la dinamica de las acciones humanas concretas, estas vertientes se
convierten en una constante de las diversas perspectivas cualitativas.

Se observa que la investigacion cualitativa es un estudio del quehacer cotidiano de
las personas, acé importa lo que dice, piensa y habla la gente, se ocupa en analizar y
comprender los problemas es también llamado método no tradicional, se encarga un caso en
especifico no en general, se encarga de cualificar y mirar los rasgos sociales a partir de
rasgos determinantes.

En dicha investigacion hay propensién a "comunicarse con™ los sujetos del estudio,
se limita a preguntar es una comunicacion mas horizontal entre el investigador y los
investigados, mayor naturalidad y habilidad de estudiar los factores sociales en un
escenario natural

Son fuertes en términos de validez interna, pero son débiles en validez externa, lo
que encuentran no es generalizable a la poblacion centrada en la fenomenologia y

comprension.

XXXiX



Con esta investigacidn se puede deducir que la investigacion cualitativa es aquella

en la cual se estudia mas que todo el que dice, piensa y opina las personas.

3.1.1. Etapas de la investigacion cualitativa

La formulacion: “es cuando se va empezar la investigacion y se determina por
definir qué es lo que se va investigar y la razones del porqué”. (Quintana y Montgomery,
2006, p.3)

El disefio: “guia que orienta la manera como se va a obtener el conocimiento del
estudio y busca responder las preguntas ¢Como se va a realizar la investigacion? Y que a
su vez de ayude determinar el tiempo, lugar y el modo”. (Quintana y Montgomery,
2006,p.3)

La ejecucion: “es el comienzo observable de la investigacion y el uso de técnicas y
otras alternativas para poner en contacto con la realidad o vivencia estudiada”, (Quintana y
Montgomery, 2006, p.3)

El cierre: “es la sistematizacion del proceso y los resultados de la investigacion”.
(Quintana y, Montgomery 2006, p.3)

"(...). Hay un cierre inicial que es después de concluir el primer anélisis derivado
de la conclusién. Un cierre intermedio que es mediante la objetivacion organizada con los

consensos con los investigados, (...)”. (Quintana y Montgomery, 2006, p.3)
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3.2 Rol del investigador

Dentro de esta investigacion existen dos personas que cumpliran los siguientes
roles:

El investigador al asumir una perspectiva de tipo cualitativo comporta un esfuerzo
de comprension, entendido éste como la captacion a traves de la interpretacion y el dialogo,
del sentido de lo que el otro o los otros quieren decir con sus palabras o sus silencios, con
sus acciones o con sus inmovilidades.

Segun, Flick, (2007, p. 69) “El investigador tiene una importancia especial en términos de
competencias comunicativas como “instrumento” principal de recogida de datos y
de cognicion. A causa de esto, no pueden adoptar un rol neutral en el campo y en
sus contactos con las personas a las que van a entrevistar u observar .Asumir un rol
o recibir la asignacion de uno se deberia ver como un proceso de negociacién entre
el investigador y lo participantes, que pasa por varios estadios, “Participantes” se
refiere aqui a las personas a las que se va a entrevistar u observar”

De acuerdo a la anterior consideracion, el rol de los investigadores en la empresa
Tornymotos Bello es la investigacion participante, ya que esta planifica y ademas observa,
escucha y escribe las conductas y percepciones que encuentra en el campo de investigacion
mediante instrumentos que le permiten realizar el proceso de observacion, interpretacion y
presentacion de resultados imparcialmente a los directivos de la organizacion propiedad de
uno de los autores, con la vision externa del otro investigador, con lo cual se integran

diversas visiones de la organizacion y el desarrollo de sus procesos.
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Los roles que desempefian los autores durante la investigacion frente a la empresa
Tornymotos Bello, son complejos ya que se mueve en un entorno inestable, lo que la
conlleva a realizar un esfuerzo para adaptarse con facilidad y eficiencia al sistema. Para
este proceso es necesario que se pueda sacar el médximo provecho del potencial de recursos
humanos, especialmente de aquellos estrategas encargados de generar impacto positivo en
la empresa. Dentro de estos roles se considera importante conservar el mismo talento
humano (empleados), para evitar gastos extraordinarios en la empresa.

El rol externo de las investigadoras Maria Magdalena Blandon y Jennifer Marcela
Vasquez en este proyecto consiste principalmente en identificar los procesos y el modelo

administrativo adecuado para la empresa Tornymotos Bello en su estructura organizacional.

3.3. Consideraciones éticas

Se tendran en cuenta las siguientes consideraciones:

Se protegeran los derechos, sentimientos e intereses de los implicados en la
investigacion”. (Galeano, 2004, p. 167).

Explicarle a los implicados como se realizard la investigacion, las condiciones y
como serd el manejo de la informacion. (Galeano, 2004, p. 170). Los que brinden la
informacion deberan hacerlo de forma voluntaria y consciente (Galeano, 2004, p. 180).
Asegurarle a los investigados de la investigacion anonimato y confidencialidad. (Galeano,
2004, p. 153).

Se realiza la investigacion bajo normas de la Constitucion Politica de Colombia.

Se respetara los derechos de autor

La informacidn que se obtenga en la investigacion sera confidencial

xlii



Toda informacién y documentacion que se obtenga seran con fines académicos y

autorizadas por los responsables de la empresa.

3.4. Recoleccion de datos (fuentes de la informacion)

Las observaciones estan a cargo de dos investigadoras, llenando un formato de
analisis segun lo que cada una capte en el entorno, dichas observaciones se haran con cada
empleado de Tornymotos Bello. Se hace énfasis en sus comportamientos, actitudes en cada
una de las situaciones que se generen por dicho proceso.

La fuente de informacion que a las cuales se va a recurrir para la empresa
Tornymotos Bello, es un origen de caracter primario, (el gerente, el cual se le recolectara
informacion a través de la técnica entrevista) ya que los datos seran tomados de la misma
empresa, seran todos los colaboradores los cuales participaran de este proceso, ya que cada
uno de ellos ejecuta funciones iguales o parecidas dentro de la organizacién, porque no se
tienen areas especificas ni espacios bien estructurados, por ende la informacion es verbal y
no quedara plasmada o registrada en ningun documento.

“El método para obtener esta informacidn sera la cualitativa porque facilita la obtencion de
informacion con la que comprender la naturaleza humana, permite conocer el
porqué de hechos subjetivos y psicoldgicos que no son directamente observables,
como los pensamientos, las actitudes y las motivaciones de las personas”. (Adura,
2006, p. 196)

En las entrevistas que se va a realizar se tendran en cuenta a los directivos de la
empresa (gerentes y administrador) y a los colaboradores involucrados directamente con los
procesos misionales de la empresa.
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Se programa las entrevistas para realizarlas de forma individual; la cual se realiza en
el puesto de trabajo de cada persona. Algunos directivos proporcionaran evidencias y
folletos que se utilizan en el momento de planear y ejecutar los procesos misionales.

Se realiza entrevista a seis colaboradores, preguntando y dandoles opciones de
respuesta para que escojan una.

Se aplica formato de observacién a cuatro colaboradores de la empresa Tornymotos
Bello, en cuanto a lo que perciben en el desarrollo de las actividades que se le asignan,
luego se analizan respectivamente.

La informacion proveniente de la investigacion, se fortalece mediante la tabulacion
de las entrevistas y elaboracion de graficos que permita la interpretacion y analisis de la
informacion; conjuntamente mediante una ficha de observacion, se identifican las aptitudes
y actitudes de los colaboradores de la organizacion para establecer las debilidades y
fortalezas de la empresa para la prestacion de servicio a los clientes, numerando claramente
las categorias de la informacidn, los hallazgos y demostrar la intervencion profesional que
requiere la compafiia para el mejoramiento de los procesos administrativos.

Cabe destacar que durante la aplicacion de los instrumentos de investigacion en la
empresa Tornymotos Bello, no se presentaron dificultades que entorpecieran el desarrollo

del proceso.
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3.5 Poblacion y muestra poblacional

Se entiende por poblacion el conjunto de elementos de referencia sobre el que se
realizan estudios, observaciones y diversas mediciones, mientras que la muestra es un
subconjunto de casos o individuos de dicha poblacion.

“(...) La muestra que se escogié parte del perfil y la composicion de los grupos que
intervienen en el contexto que se estudia (...)” (Galeano, 2004, p.33).

Para el desarrollo del presente proyecto la poblacion tomada comprende todos los
colaboradores de la empresa ocho (8), y los directivos como el gerente y el administrador
que estan involucrados con los procesos misionales y los teniendo en cuenta las actividades
desarrolladas para el proceso comercial que se realiza. La informacion es registrada
mediante observacion directa y entrevista.

La poblacidn del presente trabajo esta formada por la planta de colaboradores de la
empresa Tornymotos Bello que comprende a ocho (8) personas entre empleados y
directivos de la empresa Tornymotos Bello; de los cuales se toma una muestra de seis (6)
empleados (4 mandos medios y operativos y 2 directivos) para la implementacion de los

instrumentos de observacion y el proceso de investigacion general.

3.6 Tipo de instrumentos para la recoleccion de datos

Toda investigacion no parte de cero, supone la recoleccion de informacion acerca

del fenomeno de estudio. De esta forma se hace necesario el uso de técnicas que permitan

recabar la informacion necesaria.
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Para obtener los datos necesarios y la informacion pertinente se utiliza la
observacion directa y la entrevista que permite extraer respuestas confiables y veraces a
cerca del objeto de la investigacion.

Observacion Directa: “es cuando el investigador realiza fisicamente la observacion
y maneja lo que sucede. En este tipo de observacion se realiza un analisis e inspeccion de
los acontecimientos que suceden en el entorno actualmente”. (Yuni y Urbano, 2006, p.41)
(Ver apéndices 4 y 5)

La entrevista semiestructurada: “Es una técnica de recopilaciéon de informacién que tiene
lugar cara a cara entre el entrevistador y el entrevistado. Es una herramienta
sencilla, rapida de utilizar y los recursos necesarios para su realizacién moderados y
tiene dos modalidades; entrevista cerrada, que es un cuestionario donde el
entrevistado responde si 0 no y entrevista abierta que es una conversacion abierta”
(Quintana y Montgomery, 2006, p.71). (Ver apéndices 1,2 y 3)

El tipo de entrevista que se va a utilizar en la empresa Tornymotos Bello, es la
semiestructurada, porque esta entrevista suministra y dignifica los procesos de la
investigacién y va en busca de los objetivos de la empresa, ayuda al fortalecimiento de las
areas y crecimiento en la formacion laboral. Con este cuestionario lo que se pretende es
realizar un cambio en la cualificacién de las interacciones de los colaboradores y servira
como guia para indagar, detallar redefinir los objetos de estudio.

La observacion: “Incluye todos los sentidos. Busca explorar la mayoria de los aspectos de
la vida social y describir comunidades, contextos o ambientes, asi como identificar
problemas y generar hipotesis para futuros estudios. ¢ Qué elementos se observan?
Ambiente fisico (entorno), ambiente social y humano, actividades individuales y

colectivas, artefactos, hechos relevantes y retratos humanos. El observador tiene un
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papel muy activo en la indagacion cualitativa, pudiéndose caracterizar idealmente

por dos niveles de participacion: una activa y otra completa”. (Hernandez, 2010,

pag. 411) (Ver apéndices 4 y 5).

El tipo de observacion que se va a utilizar en Tornymotos Bello es la directa, ya que
esta estrategia les creard confianza a los colaboradores y se lograré que participen de una
manera mas activa sin que se sientan obligados, el fin es recoger informacién de forma

ordenada y practicable.

3.7 Disefo de instrumentos

“El instrumento de investigacion es la lista de temas o preguntas semiestructuradas, debe
guardar una relacion estricta con las metas y los objetivos del estudio de evaluacion
especifico y debe estar construido cuidadosamente para que se puedan reunir los
datos necesarios para alcanzar esas metas. Los instrumentos para investigaciones
cualitativas estan disefiados para facilitar el examen del mundo del entrevistado
desde su propio punta de vista; proporcionan al entrevistado la oportunidad de
contestar una pregunta o examinar un tema a fondo y al entrevistador la oportunidad
de hacer preguntas complementarias”. (Fountain, 2004, pag. 21).

Los instrumentos adoptados en esta investigacion seran de mucha importancia

porgue con estos se determinara, lo que es hoy la empresa. (Ver apéndice, 1,2, 3

entrevistas, 4 y 5 observacion).
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3.8 Andlisis de datos (transcripcion y registro)

Para la transcripcion de la informacion se utilizara la tabulacion de los datos
obtenidos en las encuestas y la observacion directa buscando el porcentaje de las respuestas
sobre los procesos implementados en la empresa Tornymotos Bello, para con ello
encontrar unas conclusiones las cuales seran analizadas por medio de un grafico de barras

con su respectiva interpretacion.

3.9 Andlisis de categorias

Dentro de este estudio se tendran en cuenta las siguientes categorias:

Gestion por procesos: “es la forma de dirigir, operar, optimizar y mejorar los
procesos dentro de la organizacion”. (Tovar & Mota 2007, p. 36).

Mediante esta categoria se analizaréa que tan bien gestionados o administrados son
los procesos dentro de la empresa Tornymotos Bello, como los optimizan, los manejan y
los controlan.(Ver apéndice, 1,2, 3 entrevistas, 4 y 5 observacion).

Procesos: son actividades o pasos que estan interrelacionados para el logro de un
objetivo o producto, tiene un inicio y un final y sus pasos tienen un orden logico. (Martinez,
1997, p.26).

Lo que se quiere lograr es identificar como ven los procesos misionales de la
empresa con el fin de redisefiarlos y plasmarlos en un instructivo o manual. (Ver apéndice,

1,2, 3 entrevistas, 4 y 5 observacion).
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Procedimientos: son los pasos secuenciales que sefialan como hacer una actividad o proceso
de forma eficiente para obtener un resultado. (Reyes, 2004, p.266). (Ver apéndice,
1,2, 3 entrevistas, 4 y 5 observacion).

Manual de funciones: es un conjunto o reunion de los procesos, en el cual describe
actividades y como se deben realizar, debe ser estructurado de tal forma que oriente y guie
al empleado para la ejecucion adecuada de sus procesos. Su objetivo es ayudar en la
ejecucion de las actividades, servir como un medio de informacion, orientacion y aumentar
la productividad de los empleados. (Martinez 1997, p.63). (Ver apéndice, 1,2, 3
entrevistas, 4 y 5 observacion).

Se puede ver en la investigacion como un elemento que hace parte de la necesidad
de la empresa y por lo tanto se va observar qué tan importantes es adecuarlo.

Arenas y otros (2004, cap.9, p. 64) sefialan que:

“Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y las
politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia ldgica y cronolégica de una
serie de actividades, traducidas a un procedimiento determinado, indicando quien
los realizara, que actividades han de desempefiarse y la justificacion de todas y cada
una de ellas, en forma tal que constituyen una guia para el personal que ha de
realizarlas”. (Ver apéndice, 1,2, 3 entrevistas, 4 y 5 observacion).

Chiavenato (1992, p.167): “no habla de capacitacion sino de entrenamiento, y lo
define como un proceso educativo a corto plazo, aplicado de forma sistematica y
organizada, en la cual los empleados aprenden conocimientos, actitudes y habilidades de
acuerdo con los objetivos previamente definidos.”

Vision: Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen

el marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el futuro.
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Mision: La mision indica la manera como una organizacion pretende lograr y
consolidar las razones de su existencia, sefiala las prioridades y la direccién de las
actividades de una organizacion, identifica los mercados a los que se dirige, los clientes a
los que se quiere servir y los productos que quiere ofrecer. Determina la contribucion de
los diferentes agentes en el logro de los propositos basicos de la organizacion.

Objetivos: Son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el

desarrollo de su vision y mision. Involucra a toda la organizacion.

Sintesis

La empresa Tornymotos Bello en el marco metodoldgico de la investigacion,
permite definir el enfoque cualitativo el cual se realiza el proceso investigativo, asi como
los herramientas de entrevista, encuesta y observacion por medio los cuales se recogera la
informacion; ademas, delimitar la poblacion y muestra de los participantes por parte de la
empresa y clientes como fuentes de informacion; también se identifica la metodologia de
consolidacién y presentacion de resultados desde la descripcion de los hallazgos, hasta la
presentacion de tablas, que permitan analizar e interpretar facilmente la informacion. Por lo
anterior, estas delimitaciones permiten avanzar al analisis de resultados, discusién y
conclusion del estudio. De igual forma dentro de este mismo estudio, cada investigadora
tendra un rol de acuerdo al contexto a estudiar, ademas, hay que tener en cuenta que las
investigadoras deben cumplir con unas consideraciones éticas donde deben respetar a las
personas involucradas en la investigacion, tener confidencialidad de lo que hallen, entre

otros.



4. Capitulo V. Analisis de resultados

En este capitulo presenta coémo se obtuvieron los resultados arrojados del
instrumento que fue aplicado a la muestra seleccionada. Se agruparon los items de acuerdo
a las diferentes dimensiones consideradas con cada una de las variables: primero se procede
con los datos del instrumento de opinion que fue aplicado; segundo, se muestra la
informacion recogida; tercero, se compara y se analiza la informacion obtenida del estudio

en la empresa Tornymotos Bello.

4.1.  Descripcion del proceso de recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion para la investigacion, se realizé a través de tres (3)
instrumentos de investigacion: la entrevista semiestructurada, la observacion directa y
rastreo de informacién en el campo de trabajo de la empresa Tornymotos Bello, durante las
labores diarias de atencidn al cliente.

Se permanecio6 en diferentes areas de la empresa con el fin de intercambiar
opiniones con algunos colaboradores de la misma para obtener informacion que permita
evaluar de una manera mas eficiente la situacion de la empresa. Como empresa
comercializadora, su competencia es muy amplia, para contrarrestar los efectos de ésta, la
empresa ha tenido que adaptarse a los cambio impuestos por ellos, como son el precio,
calidad y servicio, logrando con esto implementar un servicio mas personalizado en la
atencion a sus clientes y asi lograr que ellos se sientan satisfechos con el producto y

servicio que la empresa les brinda y asi poder competir en otros mercados.



Se realizd encuesta a seis (6) empleados, en la cual se les interrogaba y presentaba
las opciones de respuesta, aclarando en los casos necesarios el contenido del interrogante y
eligiendo una sola opcion por pregunta.

Se aplica formato de observacion a tres (3) empleados de la empresa Tornymotos
Bello, en términos de aptitudes y actitudes que se percibe en el desarrollo de las actividades

de cada cargo en la organizacion.

4.2 Analisis de resultados

En este capitulo se exponen los resultados obtenidos de la aplicacion del
instrumento utilizado para recolectar la informacion necesaria con el fin de disefiar un
modelo de proceso administrativo para la empresa Tornymotos Bello.

Con la informacion suministrada y debidamente procesada, se realiza un
seguimiento de todos los procesos y formalidades a realizarse en las actividades
comerciales de la empresa, con el fin de prestar un servicio que le permita satisfacer las
necesidades de toda la clientela. La informacion resultante de la investigacion, se
consolidara mediante la tabulacién de las encuestas que permita la interpretacion y analisis
de la informacion.

Se considerd como instrumento de investigacion la entrevista semiestructurada y la
observacion directa, la cual fue dirigida a propietario, gerente y colaboradores, conformada
por preguntas que permitieron conocer los interrogantes sobre la falta de procesos internos
y correcta planeacion debido a una administracion de conocimientos empiricos.

Con la observacion directa se identificaron las aptitudes y actividades de los

empleados de la empresa, para determinar las debilidades y fortalezas de la organizacién



para la prestacion del servicio a los clientes, clasificando las categorias de la informacion,

los posibles hallazgos y justificar la intervencion profesional que necesita la empresa para

el mejoramiento de los procesos administrativos de la misma.

Durante la aplicacion de los instrumentos de investigacion en la empresa

Tornymotos Bello, no se presentaron problemas que obstaculizaran el desarrollo del

proceso.

Se identifican y se analizan las categorias con base en la informacion recopilada en

el trabajo de campo de sintesis, arrojando el siguiente resultado:

Tabla 2. Debilidades y fortalezas

Debilidades Fortalezas
= No tienen personal especifico para cada Todos los productos del inventario estan
cargo. codificados.
= No tiene una estructura organizacional bien Cuenta con un espacio fisico apto para el
definida. almacenamiento de la mercancia.

= No posee manual de procedimientos
administrativos.

= Carece de control interno eficiente.

= No hay delimitacién de responsabilidades.

= No cuenta con sistema computarizado (en
red).

Posee mano de obra calificada

Se percibe en los empleados de la empresa
Tornymotos Bello, actitudes como:
adaptacion al cambio, disposicién para
desempefiar su trabajo, orientacion al
logro y brindar una excelente atencidn a los
clientes, como elementos diferenciadores
que permiten generar ingresos para la
organizacion y el sostenimiento en el
mercado.

Se percibe en el equipo de empleados de la
empresa, deficiencias o desconocimiento
en la practica de los principios éticos en el
desarrollo de las actividades comerciales;
las cuales requieren de actividades de
sensibilizacién y fomento de la ética desde
la direccion de la empresa hacia todo su
equipo de trabajo.

Fuente: A partir del rastreo de la informacion.




Luego de haber analizado las fortalezas y debilidades de la empresa, resaltan los
procedimientos administrativos como el pilar fundamental de toda empresa, ayudandola en
su desarrollo y crecimiento.

Se debe siempre corregir las fallas y proponer mejoras para que la empresa ofrezca
los mejores servicios dentro del mercado comercial.

Al fortalecerse internamente incrementara su efectividad y asi se vera en la

necesidad de corregir sus debilidades.

4.2.1 ldentificacion de categorias

Se identificaron las siguientes categorias:

Categoria uno: Gestion por procesos:

La empresa Tornymotos Bello esté orientada bajo un modelo de administracion
basado en la experiencia que posee su propietario.

Unos de los colaboradores afirman que “para hacer algin proceso, en ocasiones
necesitan expresa autorizacién del sefior gerente, ya que no cuentan con la autonomia de
hacerlo por si solos o al igual en varias ocasiones por desconocimiento, sin embargo otros
de ellos dicen que no necesitan esperar ninguna autorizacion ya que siempre lo han venido
haciendo”. (Ver apéndice 7)

Por otra parte los directivos aseveran que “en la empresa Tornymotos Bello, se debe
realizar un canal de comunicacion asertiva, para tener una estructura organizacional

adecuada”. (Ver apéndice 7)
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Categoria dos: procesos:

En la empresa Tornymotos Bello, “no cuentan con un organigrama de funciones
establecido, ya que como antes se menciond es una empresa que trabaja empiricamente, y
como creen que estan haciendo bien las cosas, de acuerdo con la informacion suministrada
por los mismos colaboradores se llega a la conclusion que es necesario, contar con éste, ya

que la empresa asi es llevada desordenadamente”. (Ver apéndice 7)

Categoria tres: Procedimientos:

Tornymotos Bello es una empresa que no cuenta con sus procedimientos
establecidos, los colaboradores aseguran “que esta actividad se realiza por medio de lo que
se cree que esta bien hecho, el gerente realiza los procedimientos de las actividades
empiricamente, no porque tenga mucho conocimiento, se supone que realizan sus
actividades con buen rendimiento y con una buena calidad, sin saber que el procedimiento
que se lleva a cabo puede ser errado, aunque realizan las actividades con mucho esfuerzo y
dedicacidn, y como no tienen conocimiento de lo que esta bien y lo que esta mal no saben

hacer un reclamo del porqué de las cosas”. (Ver apéndice 7)

4.2.2 Andlisis de las categorias soportado en la informacion recabada en el trabajo de

campo.

Categoria 1. Gestion por procesos:
Para el 33% de los empleados encuestados, la empresa presenta debilidades en la
gestion por procesos; para otro 33 % la principal debilidad es la falta de conocimiento y el

restante 34% se decanta por qué no necesitan esperar autorizacion ya que siempre lo han
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venido realizando; lo cual denota la falta de un adecuado proceso administrativo de la

organizacion.

Categoria 2. Procesos:
Para 100% de los empleados encuestados, la empresa no cuenta con un organigrama
de funciones presentando procesos de mas o procesos que no corresponden al puesto,

donde no permite obtener un optimo resultado.

Categoria 3. Procedimientos:

Para el 50% de los empleados encuestados, la empresa siempre logra satisfacer las
necesidades de los clientes; mientras que el 50% de los empleados encuestados, sostiene
que la empresa solo algunas veces lograr satisfacer estas necesidades. Por lo tanto, la
organizacion presenta algunas falencias en este factor y debe establecer los procedimientos
adecuados de mejoramiento.

En el 100% de los empleados observados, se perciben siempre actitudes de
adaptacion al cambio, disposicion para el trabajo y orientacion al logro; ademas en el
66,6% de los empleados observados se perciben siempre actitudes para la mejorar de sus
actividades, brindar el mejor servicio a los clientes e innovacion.

En el 100% de los empleados observados, se perciben siempre actitudes para
trabajar en equipo y brindar atencion inmediata a los clientes; mientras que solo en el
33,3% de los empleados siempre se observa la practica de principios éticos en el desarrollo
de las actividades, ya que en el 66,6% la practica de estos principios se percibe algunas

VecCes.

Ivi



Tabla 3. Anélisis de categorias

Fuente

Categoria |

Gestion por procesos Gerente Administrador Empleado
Se maneja | Se maneja en base | Se maneja por
por la a la experiencia las directrices
intuicién | del gerente de la gerencia
que posee

Procesos No existe | No hay No lo conocen

Procedimientos No hay No hay No los conocen

Sintesis

El capitulo IV contiene los resultados obtenidos del rastreo de informacion en el
campo, esta informacidén muestra que no existen las categorias gestion por procesos,
procesos y procedimientos a partir de los resultados de las entrevistas y encuestas
realizadas al gerente, administrador y deméas empleados, toda investigacion no parte de
cero, supone la recoleccién de informacidon acerca del fendmeno de estudio, de esta forma
se hace necesario el uso de técnicas que permitan recabar la informacion necesaria, para
obtener los datos necesarios y la informacion pertinente se utiliza la observacion directa y

la entrevista que permite extraer respuestas confiables y veraces a cerca del objeto de la

investigacion.

Fuente: A partir de informacion recabada
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5. Capitulo V - Discusion y Conclusiones

El proceso de discusion y conclusiones de la investigacion desarrollada en la
empresa Tornymotos Bello en referencia a la implementacién de un proceso administrativo
para el mejoramiento continuo de sus actividades y lograr mejores resultados econémicos
y de mercadeo, permite confrontar la pregunta de investigacion y objetivos propuestos con
los resultados obtenidos en desarrollo de la metodologia de la investigacion; permitiendo
identificar los logros alcanzados, las limitantes y definir recomendaciones para los

interesados en la presente investigacion.

5.1 Descripcion de los hallazgos en relacién a la pregunta de investigacion.

La pregunta de investigacién en torno a la cual se desarrolla la investigacion fue:
¢Cual es el modelo administrativo que mejor se ajusta a la empresa Tornymotos Bello?

La investigacion desarrollada en la empresa Tornymotos Bello, y teniendo en cuenta
los planteamientos de Fayol (1916) en referencia a los “procesos administrativos y la
formulacién de los criterios técnicos que deben orientar la funcién administrativa, con una
buena planificacion de productos y mercados y a la posicién competitiva de la empresa en
el medio”; los autores de la presente, recomiendan la implementacion de un adecuado
proceso administrativo en el cual se pueda desarrollar estrategias en las lineas de servicio,
innovacion, calidad y satisfaccion del cliente, que le permitan adecuar los procesos

productivos, satisfacer la demanda del mercado, y posicionarse como una organizacion que
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brinda calidad y garantia en sus productos y servicios al cliente, logrando mayores ingresos

econdmicos y margenes importantes de rentabilidad.

5.2 Descripcion de los principales hallazgos alineado a los objetivos.

Sobre la base de los resultados adquiridos de la situacién actual de la Empresa
Tornymotos Bello se establecio que se hace necesario elaborar un modelo del proceso
administrativo, con el fin de proponer soluciones a la problematica que enfrenta la empresa
objeto de estudio.

Propiciar con la implementacion y aplicacion del disefio del modelo administrativo
que mas se acopla a la empresa Tornymotos Bello, con eficiencia, efectividad y desarrollo
en las actividades realizadas, para que la empresa logre incrementar la productividad y

alcance las utilidades esperadas.

Obijetivo especifico #1: Diagnosticar los procesos administrativos inherentes de
Tornymotos Bello, identificando el estilo de direccion y gestién de los procesos.
Obijetivo especifico #2: Disefiar el organigrama de funciones.

Obijetivo especifico # 3 Modelar la estructura organizacional.
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5.2.1 Objetivo No. 1. Diagnosticar los procesos administrativos inherentes de

Tornymotos Bello

De acuerdo a la situacion actual de la empresa al identificando sus debilidades y
fortalezas, los factores criticos o determinantes para el éxito que incluyen cuestiones
internas y externas, se utilizé la matriz DOFA para diagnosticar los procesos en la empresa
en su ambiente interno, la interrelacion de las fortalezas y debilidades con las estrategias a
utilizar para maximizar beneficios y minimizar deficiencias, permitiendo el maximo

aprovechamiento de sus recursos.

Matriz DOFA

Tornymotos Bello

Segln Reyes Ponce, Austin (2008, pp. 164) “La DOFA es una herramienta de uso
administrativo para comprender la situacion actual de una empresa, constituido por

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas”

“En el andlisis DOFA deben incluirse factores claves relacionados con la organizacion, los
mercados, la competencia, los recursos financieros , la infraestructura, el recurso
humano, los inventario, el sistema de mercadeo y distribucion, la investigacion y
desarrollo, las tendencias politicas, sociales, econdomicas y tecnolégicas y variables
de competitividad. Con base en la seleccion de los factores claves de éxito (FCE) de
mas alto impacto se realiza el analisis DOFA, que consiste en relacionar

oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, preguntandose como convertir
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una amenaza en oportunidad, como aprovechar una fortaleza, como anticipar el

efecto de una amenaza y prevenir el efecto de una debilidad”. (Amaya Amaya,

2005, pp. 44-45).

Tabla 4. Matriz DOFA Tornymotos Bello

Matriz DOFA
Tornymotos Bello

Debilidades

Carencia de personal
calificado.

No hay equilibrio de
cargas de trabajo.
No tienen personal
especifico para cada
cargo.

No tiene una
estructura
organizacional bien
definida.

No posee manual de
procedimientos
administrativos.
Carece de control
interno eficiente.

No hay delimitacion
de responsabilidades.
No cuenta con sistema
computarizado (en
red).

Oportunidades

- Diferenciacion en calidad,
precio, innovacion y
servicio,

- Penetracién de mercados
(cubrir otras zonas).

- Bajainflacion.

- Crecimiento dinamico del
mercado.

- Adquisicion de nuevas
tecnologias.

- Variacion de productos en
favor de la oferta de la
empresa.

- Facilidad para acceder a
créditos mediante politicas
financieras.

- Buenas referencias
comerciales con entidades
crediticias.

- Buenas relaciones
comerciales con los
clientes.

Fortalezas

Todos los productos
del inventario estan
codificados.

Cuenta con un espacio
fisico apto para el
almacenamiento de la
mercancia.

Se percibe en los
empleados de la
empresa Tornymotos,
deficiencias o
desconocimiento en la
préctica de los
principios éticos en el
desarrollo de las
actividades, actitudes

Amenazas

- Situacion econoémica del
pais.

- Clientes incumplidos.

- Competencia desleal

- Mercancias provenientes de
otros paises.

- Escases de productos
estrella.

- Falta de personal calificado.
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comerciales; las cuales
requieren de
actividades de
sensibilizacién y
fomento de la ética
desde la direccién de
la empresa hacia todo
su equipo de trabajo

Estrategias - Formacion de una - Desarrollar un nuevo
imagen empresarial sistema de atencion al
conforme al giro del cliente.
negocio.

Fuente: A partir del rastreo de la informacién

5.2.2. Objetivo No. 2 Disefiar organigrama de funciones

Segun Koontz, H y Weihrich, H (2004) “El proceso administrativo es un conjunto
de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion mismas que se
interrelacionan y forman un proceso integral”.

Sobre la base de los resultados adquiridos de la situacion actual de la empresa
Tornymotos Bello, se establecio que se hace necesario elaborar un modelo del proceso
administrativo, con el fin de proponer soluciones a la problematica que enfrenta la empresa
objeto de estudio. Propiciar con la implementacion y aplicacion del modelo del proceso
administrativo, eficiencia, efectividad y desarrollo en las actividades realizadas, para que la
empresa logre incrementar la productividad y alcance las utilidades esperadas y utilizar la
descripcion de los puestos de trabajo, para que los colaboradores elaboren sus actividades
con mayor eficiencia y eficacia.

Politicas de personal

* A todos los colaboradores se les pagaran las prestaciones que establezca la ley;

sueldo, aguinaldo, vacaciones y bonificacién e incentivos.
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* Todos los colaboradores contratados deberan cumplir con el horario de trabajo
establecido por la empresa.

* Reconocimiento a los colaboradores eficientes y eficaces por parte de la empresa.

* Los colaboradores deberan mostrar respeto sin discriminacion.

* Se brindaran oportunidades de capacitacion y desarrollo, para que los
colaboradores realicen mejor sus actividades.

* Realizacion de actividades sociales y recreativas para los empleados, para que
logren identificarse con los compafieros y jefes.

Koontz y Weihrich (2004) “indica que la estructura organizacional debe reflejar objetivos y
planes, porque de ellos se derivan las actividades”.

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles
que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma dptima y
que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

A continuacion se presenta un organigrama general propuesto, en el cual se muestra
claramente las areas que integran a la empresa, un organigrama funcional propuesto, en el
cual se indican las principales funciones que se realizan en cada una de las areas, en el cual
se sefialan los distintos puestos necesarios para que la empresa realice sus funciones con

efectividad.
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lustracion 1 Disefio organigrama Tornymotos Bello

‘ GERENTE j
STAFF-CONTADOR 1| J

‘ ADMINISTRAD?S COMPRA ‘ VENTAS j AREA D
APOYO

SERVICIO RECUR
VENTA S
MANOS

Fuente: Construccion propia validada por el gerente de Tornymotos Bello.

Organizacion

Para que la Empresa Tornymotos Bello logre los objetivos deseados debe contar con
una estructura organizacional definida que permita la ejecucion, direccion y control de las
actividades realizadas, para ello se sugiere un tipo de organizacion lineal, en el cual indica
que la autoridad se delega y la responsabilidad se comparte. La empresa para que sea
funcional en la coordinacion, supervisién, control, debe estar integrada por una gerencia, de
la cual dependen el administrador compras, ventas (servicio posventa) y areas de apoyo

(recursos humanos).
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lustracion 2 Organigrama de funciones propuesto empresa Tornymotos Bello

Garencia
erencie-

- Planeacion Organizacion Integracion
Direccion y Control, de las actividades de la empresa.

- Implementacidn de nuevos sistema de trabajos

- Elaboracion de planes de trabajo, segun requerimientos.
- Administracion y control del presupuesto.

Administrador

- Administracion del Recurso
Humano.

- Coordinacion del trabajo
administrativo que realizan los
empleados.

- Manejo de asuntos laborales
y legales relacionados con la
administracién.

- Supervision y control de las
actividades que realizan los
empleados.

- Atencion con calidad a
clientes, proveedores,
acreedores y visitantes de la
empresa.

- Administracion de los
servicios de la limpieza,
mensajeria y vigilancia dentro

Compras

Controlar la
produccion.

- Reabastecimiento
de productos.

- Realizacién,
supervision y
control de compras
de materia prima e
insumos.

- Administracion de
inventarios.

- Preparacion de
pedidos.

- Entrega de pedidos
a clientes.

Ventas
Elaboracion
manejo y
control del
presupuesto del
departamento.
- Atencion con
calidad a los
clientes.
Administracion
de cartera de
clientes.

- Captacion de

clientes nuevos.

- Administrar
las actividades
de distribucion,
ventas y
mercadeo.

Areas de apoyo

- Administracion del
presupuesto del
departamento.

- Revision y registros
contables de la
empresa.

- Control de pagos de
impuestos,
proveedores,
acreedores, y pagos
en general de la
empresa.

- Elaboracion de
cheques para pagos.
- Administracion de
cuentas bancarias

A

Servicio
Postventa:

Reparar
Corregir
Promover
Mostrar
Ensefiar
conservar

Recurso
humano:

Mercadeo y
recepcion.

Asesoria 'y
gestion

Fuente: Construccion propia validada por el gerente de Tornymotos Bello.
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5.2.3. Objetivo 3 Modelar la estructura organizacional

El gerente serd el responsable de comunicar la misién, vision, objetivos y
organigrama de la organizacion a los colaboradores ya existentes y a los de nuevo ingreso.
En ausencia del Gerente, quien estara a cargo de llevar dicha ejecucién es el administrador.

Como se realizara

Esto se llevara a cabo en las oficinas de Tornymotos Bello con el fin de fortalecer la
mision y la vision de Tornymotos Bello, se recomienda colocarla en la pantalla de la
computadora de los colaboradores. Al personal de nuevo ingreso. Se les estara dando a
conocer la Estructura Organizacional al momento de la induccion.

Cadigo de ética y conducta

El Gerente sera el responsable de comunicar el Codigo de Etica y Conducta de la
organizacion a los colaboradores ya existentes y a los de nuevo ingreso. En ausencia del
Gerente, quien estara a cargo de llevar dicha ejecucion es el administrador.

Para lograr el rendimiento esperado, es necesario que se cumplan los objetivos
siguientes:

Satisfacer las necesidades de los clientes, que demandan los productos que
distribuye la empresa.

Abastecer de productos a los clientes, contando con un eficiente manejo y control
de inventarios.

Utilizar de forma racional los recursos materiales humanos y financieros de la
empresa.

Dar a conocer los productos en segmentos del mercado, donde no lo conocen.

Contar con la fuerza de ventas adecuada para lograr los objetivos de ventas.
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Incrementar el nivel de participacién en el mercado nacional.
Politicas

Las politicas principales que se pueden establecer en la empresa son:
a) Politicas de servicio

* Lograr y mantener la satisfaccion y confianza de los clientes, asegurando la

calidad de productos y servicios que brinda la empresa.

* Que los sus productos cumplan todas las normas establecidas de confiabilidad y

de calidad.

* Dar productos y servicios de calidad que satisfagan las expectativas de los clientes

en relacion con el precio pagado y con la naturaleza de las ofertas de la competencia y con

ello ser lider en la reputacién de calidad del producto.

uso.

b) Politicas de ventas
* La empresa cambiara 100 % si el producto no tiene mas de un mes de vencido.
* Se realizaran cambios vencidos de mas de un mes, solo el 50% del producto.

* No se cambiaran productos que tengan mas de un afio de vencido, rotos y a medio

* Se efectuaran cambios del 100% pro productos mal elaborados.

* A los clientes nuevos en las tres primeras compras la venta se efectla al contado.
* Se otorgan créditos de cinco, quince y treinta dias dependiendo el tipo de cliente.
* Se otorga escala de descuento segin monto de la factura.

c) Politicas de cobro

* Por cada factura vencida se le recarga al cliente el dos por ciento del monto total

de la factura.
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d) Politicas de personal

* A todos los colaboradores se les pagaran las prestaciones que establezca la ley;
sueldo, aguinaldo, vacaciones y bonificacion e incentivos.

* Todos los colaboradores contratados deberan cumplir con el horario de trabajo
establecido por la empresa.

* Reconocimiento a los colaboradores eficientes y eficaces por parte de la empresa.

* Los colaboradores deberan mostrar respeto sin discriminacion.

« Se brindar&n oportunidades de capacitacion y desarrollo, para que los trabajadores
realicen mejor sus actividades.

* Realizacion de actividades sociales y recreativas para los colaboradores, para que
logren identificarse con los compafieros vy jefes.

Estrategias

Las estrategias que se sugieren son las siguientes:

a) Estrategias de atencion al cliente

* Captacion de clientes por medio de precios competitivos en el mercado.

* Entrega directa de los productos al negocio del cliente.

b) Estrategias del personal

« Entrega de bonos adicionales a empleados que sean mas eficaces.

* Desarrollo de programas de capacitacion dentro de las instalaciones de la empresa
y en el SENA

* Reuniones periddicas semanales, quincenales y mensuales para planificacion de

actividades de los vendedores.
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c) Estrategias de precio

* Dar escalas de descuento para los clientes, segun monto de factura.

* Descuentos por pronto pago en plazos de cinco, quince y treinta dias.

d) Estrategias de cobro

* Por incumplimiento de parte del cliente en sus pagos se cobrard el dos por ciento
adicional sobre el valor de su factura, mas el doce por ciento de I.V.A.

* Llamar al cliente dos dias antes de vencimiento de factura.

e) Estrategias de mercadeo y ventas

* Ubicar en los supermercados un buzén en donde se depositen cupones para
sorteos, los cuales serén entregados al cliente si consume cierta cantidad de productos.

* Colocar exhibiciones en centros de distribucion estratégicos.

* Colocar rétulos de publicidad en los diferentes establecimientos de ventas.

 Cada mes efectuar promociones de un cinco por ciento de descuento adicional en
las diferentes lineas de productos.

* Dar a conocer a los clientes las diferentes lineas de productos, a través de anuncios
en radio television y vallas publicitarias.

Organizacion

Para que la Empresa Tornymotos Bello logre los objetivos deseados debe contar con
una estructura organizacional definida que permita la ejecucion, direccién y control de las
actividades realizadas, para ello se sugiere un tipo de organizacion lineal, en el cual indica
que la autoridad se delega y la responsabilidad se comparte.

La empresa para que sea funcional en la coordinacion, supervision, control, debe
estar integrada por una Gerencia de la cual dependen los el administrador, compras, ventas

(servicios pos venta), areas de apoyo (recursos Humanos).
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Integracion

La integracién del recurso humano es esencial para el buen funcionamiento de la
empresa, ya que debe contar con personal eficiente, eficaz y calificado para ahorrar costos
de operacion, aumentar ganancias y generar productividad.

Se sugieren las siguientes etapas para llevar a cabo una adecuada integracion de
personal.

Reclutamiento

Se sugiere la utilizacion del reclutamiento externo e interno més eficientes para
proveer a la empresa de precandidatos que tengan los perfiles adecuados para ubicarlos en
los puestos vacantes de la empresa.

Para dar a conocer la plaza disponible en la empresa se puede hacer uso del
reclutamiento externo a través de medios de comunicacion, anuncios en periédicos y radio
0 bien a través de recomendaciones de empleados.

También se sugiere la convocatoria interna que consiste en informarles a los
empleados de la empresa sobre la existencia de la plaza vacante, y se le hacen pruebas de
aptitud, para evaluar si tiene la capacidad de ocupar la plaza disponible.

» Si se trata de la convocatoria externa el candidato debera llenar una solicitud de
empleo.

* Las solicitudes de empleo de los candidatos que no se seleccionen forman parte
del Banco de Datos de la empresa, para futuras elecciones.

Para realizar las actividades de seleccion y elegir a la persona que tenga el perfil
adecuado para el puesto, se propone el procedimiento siguiente:

* Depuracion de curriculo vitae de los candidatos.

* Entrevista preliminar de preseleccionados.
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* Pruebas psicotécnicas.

* Entrevista final.

* Seleccion del candidato.

* Contratacion.

Induccion

Con el fin de lograr una répida adaptacién del personal nuevo a la empresa, se
propone implementar el siguiente proceso.

Induccion general

a. Bienvenida al nuevo empleado.

b. Recorrido por las instalaciones para tener una mejor vision de donde se encuentra
ubicado dentro de la organizacion.

c. Entrega de una guia de induccion, que le proporcione la informacion bésica y
general acerca de cudl es la mision y vision de la empresa, y del funcionamiento de la
organizacion, asi como de los beneficios y obligaciones que tendré en la empresa.

El gerente administrativo sera el encargado de presentar al nuevo empleado por
nombre y puesto que ocupara dentro de la organizacion.

Induccion especifica

a. Presentacion del nuevo empleado al jefe inmediato y con sus compafieros de
trabajo.

b. Informacion sobre el departamento donde laborara el empleado y cuéles seran sus
atribuciones y responsabilidades y que beneficios va a adquirir de la empresa como el
horario, procedimiento para pedir permiso, vacaciones, horas extras y todo lo relacionado.

El jefe inmediato del nuevo trabajador seré el encargado de darle la induccion

especifica en el puesto.
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Capacitacion

La capacitacion es importante para todo el personal de la empresa, por lo que se
propone hacer uso de la capacitacion externa, donde se deberan desarrollar temas
relacionadas con las funciones de las unidades y de los puestos por ejemplo ventas y
produccion, asi como también capacitacion externa, por medio de cursos en el SENA o la
contratacion de consultoria externa, donde se imparten temas sobre desarrollo humano,
motivacion, liderazgo, trabajo en equipo, servicio al cliente y manejo del estrés.

La capacitacion en la fuerza de ventas es necesaria, ya que de las habilidades y
destrezas bien desarrolladas que poseen todos los vendedores, dependeré la promocién y
penetracion de los productos que se comercializan en la empresa, por lo que se sugiere lo
siguiente:

Implementar clinicas de ventas

Las clinicas de ventas que se daran en la empresa serdn secciones diarias, semanales
0 mensuales, en las cuales a los vendedores deberan darseles a conocer lo siguiente:

* Los vendedores debera conocer cuales son las caracteristicas del producto, precios,
diferentes presentaciones, cualidades y cantidades, para ello se les proporcionardn muestras
en cada una de las presentaciones y manejo de precios.

* Deberan aplicar las distintas técnicas de ventas actuales, para lograrlo, deberan
apoyarlos en sus métodos de ventas y logros de metas y para alcanzarlo se les entregaran
listados de clientes para conocer donde estan ubicados.

* Establecimiento de estrategias, para combatir a la competencia y para ello los
vendedores deberan estar informados de las promociones, precios, exhibiciones de los

productos de la competencia.
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* Orientacion sobre la presentacion personal que cada uno de los vendedores debe
tener, ante los clientes, por ejemplo manejo de autoestima, forma de vestir y habilidad de
comunicacion.

* Desarrollo de las relaciones humanas, para ello es indispensable el trato que los
vendedores le dan a sus clientes, por lo tanto para lograrlo, deberén estar en comunicacion
con sus clientes e interés por ellos y para ello deberé conocer el manejo de los productos,
asi como el desarrollo de las ventas.

* A los vendedores se les deberan dar a conocer las promociones que la empresa
establezca, para que ellos puedan promocionar sus productos con los clientes y como
participar en las mismas.

Motivacién

Es responsabilidad de la direccion, propiciar condiciones adecuadas que permitan el
desenvolvimiento eficiente y eficaz, lo que permitira la participacion y colaboracion de
todos los empleados con la creatividad y experiencia que poseen para alcanzar los objetivos
generales de la organizacion.

Para tal efecto se presenta el programa motivacional, que pretende lograr un cambio
de actitud de los empleados de la empresa.

* A los empleados se les debera reconocer su desempefio laboral a través de
diplomas, cartas de agradecimiento, placas, trofeos, como empleados del mes.

* A los trabajadores se les deberd incentivar para que participen en un buzén de
sugerencias y aporten ideas, proyectos y otras alternativas de solucion, ya que con ello
lograra un mejor desarrollo de sus actividades.

* Elaborar cartas de pésame y enviarselas a los empleados, no importando su puesto

de trabajo ni el nivel jerarquico, como muestra de que la empresa los apoya.
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Cartas de felicitacion de cumpleafios a todos los empleados de la empresa.

» Cartas de felicitacion para los trabajadores por el nacimiento de un hijo (a).

* Brindarles y promover la recreacion a los empleados a través del Instituto de
Recreacion de Trabajadores a Comfama, Comfenalco

« Implementar cursos de motivacion, como por ejemplo de relaciones
interpersonales, trabajo en equipo, relaciones humanas entre otros.

* Autorizar a los empleados permiso para seguir una carrera universitaria.

* Premiar a los mejores trabajadores de acuerdo a la evaluacion del desempetio, con
viajes 0 bonos de descuento en los supermercados.

Comunicacion

La empresa debera hacer uso de la comunicacién formal principalmente a través de
la comunicacion escrita, por medio de memorandumes, carteleras, avisos, comunicacion
directa, ya que es la mas adecuada para evitar malos entendidos rumores o chismes.

También se sugiere la comunicacién oral a través de programacion de reuniones
mensuales, con el fin de recabar informacion acerca del desempefio y la satisfaccion de los
empleados y conocer sus actividades y reacciones, asi como para informar a los vendedores
del estado actual de la cobertura del segmento del mercado que esté a su cargo.

Liderazgo

El liderazgo que debe aplicar preferiblemente el Gerente es el democratico y el de
rienda suelta, ya que esto permite una participacion mas activa de los mandos medios o
personal técnico u operativo, porque permite la toma de decisiones y los faculta de tal

manera que se sientan colaboradores de la empresa y no simples empleados.
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Control protoalimentacion

La empresa deberd establecer controles que serviran de base para compararlos con
los resultados obtenidos.

Los pasos necesarios para realizar el proceso de control de la calidad la elaboracion
de los productos y prestacion del servicio al cliente son:

* Elaborar y establecer normas de seguridad e higiene. Son necesarios para que
en la empresa no existan riesgos y los empleados puedan trabajar en un ambiente sano y
seguro.

« Establecer normas de calidad. Son importantes realizarlas para establecer el
nivel de excelencia del producto que se elabora y del servicio que se brinda a los clientes,
ello servira para compararlos con los resultados que obtiene la empresa.

Control concurrente

La empresa deberé establecer controles eficientes para ofrecer un producto de
calidad y prestar un buen servicio a los clientes, para ello puede elaborar encuestas
personales para cada cliente y un libro de quejas.

Control de retroalimentacion

La empresa debera contar con la informacion sobre cuales han sido los problemas
encontrados en la venta de los repuestos y accesorios, el servicio que se les brinda a los
clientes, con el fin de mejorarlos.

Implementacion del modelo

Para la implementacion del modelo del proceso administrativo es necesario que la
empresa ejecute lo siguiente:

El Gerente debe de estar de acuerdo con la propuesta de la guia, para que de su

autorizacion de implementacion, para que las areas conozcan dicho modelo y los den a
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conocer a sus subordinados y los capacite para la utilizacién de los nuevos procesos y
métodos de trabajo.

Como se ha analizado en todo este proceso la empresa Tornymotos Bello no cuenta
con una estructura organizacional definida, sus procesos de funcionamiento son llevados
por medio de sus colaboradores a raiz de lo que va surgiendo dia a dia sin contar con un
plan de seguimiento y control. Por esta razon es tan importante para la empresa contar con
un proceso administrativo definido y una estructura organizacional conformada, logrando
con esto poder atacar el mercado y adquirir un posicionamiento fuerte ante los demas
competidores. La empresa Tornymotos Bello, no puede quedarse rezagada; necesita de un
proceso administrativo adecuado que le permita contar con estrategias para alcanzar sus
objetivos y ser una empresa competitiva.

El proceso administrativo propuesto a la empresa), redefiniendo la mision y vision,
determinando las politicas, programa y presupuesto que la llevaran a cumplir las metas
establecidas, ademas de las estrategias necesarias para poder alcanzar los objetivos
propuestos, que serviran de guia para lograr el alcance de los objetivos y los métodos
adecuados de control que serviran para poder detectar los fallos y establecer el avance en
los planes de la organizacion.

El resultado final del proceso administrativo, se centra en un conjunto de acciones,
que promueven un futuro mas prometedor para la empresa, la cual esta dispuesta a aceptar
y a administrar el cambio como una oportunidad para el crecimiento.

“A pesar de que la administracion es un proceso, constituye una unidad indisoluble, pues

durante su aplicacion, cada parte, cada acto, cada etapa se realiza al mismo tiempo y

una con la otra estan relacionadas mutuamente, para que la gestion de una empresa
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tenga resultados favorables con la implementacion de un modelo administrativo

adecuado.” (Fayol, 1916, p.163).

5.3 Conclusiones

Por la amplitud de las distintas fases, elementos y principios relacionados con el
proceso administrativo; el trabajo de grado se desarrolld con base a la seleccién de temas
eminentemente administrativos y que son susceptibles de aplicacion en la empresa
Tornymotos Bello que fue objeto de estudio, no existen en la empresa descripciones de
puestos de trabajo que orienten y guien al empleado, provocando con ello desconocimiento
de sus atribuciones, responsabilidades y secuencias de sus actividades. Asi mismo no
cuenta con una estructura que delimite responsabilidades y autoridad, el control es
deficiente porque no cuenta con formatos de planificacion y control que le sirvan para

evaluar los productos que ofrece a sus clientes.

Limitantes de la investigacion

En desarrollo de la investigacion sobre procesos administrativos para la empresa
Tornymotos Bello, se encontraron varios limitantes, los cuales fueron de tiempos para la
realizacion de las encuestas, entrevistas y la observacion directa, dado el flujo de clientes
en la empresa y poca disponibilidad de tiempo de los investigadores.

Se encontro un poco de reserva de los empleados de la empresa, para presentar sus

opiniones libremente, argumentaban temor de publicar informacion reservada y las

Ixxvii



consecuencias laborales que podrian tener; limitante que subsanado gracias al apoyo de los

directivos y el ambiente informal generado para el proceso.

Temas de futuras investigaciones

(] Impacto de la capacitacion interna en la productividad y estandarizacion de los
procesos de las empresas de servicio.

[1 Gestion de calidad de las empresas del municipio de Bello y area metropolitana.

(1 Impacto de los tratados de libre comercio firmados por el gobierno Colombiano
en la economia del Municipio de Bello.

[ Medicién de la innovacion en el sector servicios en el municipio de Bello.

Anélisis del ambiente interno y externo

Se recopil6 informacidn a través de una entrevista dirigida al personal de la
empresa, para evaluar el clima organizacional, el modelo administrativo adecuado de la
empresa se constituira en un reto para el gerente, quien con gran interés proporciona parte
de su tiempo que se requerira para lograr un modelo administrativo adecuado para
Tornymotos Bello.

Como demostracion de cumplimiento de este objetivo especifico y de acuerdo a los
planteamientos de Chiavenato (2006, p.225-231) “El objetivo de los procesos
administrativos es la planificacion, organizacion, direccion y control bajo un liderazgo y

una autoridad.”
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Abordando estrategias que permitan tener en cuenta en forma efectiva las
oportunidades y amenazas del medio ambiente con relacién a las fortalezas y debilidades de
la organizacion Tornymotos Bello; que permite identificar la falta de un proceso
administrativo de la empresa, la percepcion interna y externa sobre la gestion de procesos y
las diferentes actitudes de los empleados para la prestacion de servicios a los clientes, asi
como el andlisis presentado de las fortalezas y debilidades de la organizacién en la
realizacion de las actividades propias del objeto social de la entidad.

A partir de los diferentes modelos de procesos administrativos se elabora un modelo
adecuado, para el cual se identifica el proceso a seguir y las herramientas a utilizar para
hacer el anlisis competitivo de Tornymotos Bello e identificar su ventaja competitiva y

posteriormente estructurar su modelo de gestion y su cuadro de mando integral.

5.3.1 Sugerencias o recomendaciones a la empresa

1. Por ser este estudio en la empresa administrativo, se recomienda que se realicen
también investigaciones de mercadeo y finanzas.

2. Se recomienda que el gerente de la empresa objeto de estudio implemente la guia
del proceso administrativo que se desarrolla en este trabajo, para que logren alcanzar altos
niveles de efectividad en su funcionamiento.

3. A fin de contribuir con una eficiente administracion para la empresa y obtener
mejores resultados, es necesario que se cumplan los objetivos, politicas, mision y vision de

la empresa.
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4. La empresa debera hacer uso de los organigramas y las descripciones de puestos
propuestos, para que los empleados conozcan la estructura jerarquica de la empresa y
cudles son sus labores especificas.

5. Se recomienda que la empresa implemente un proceso formal de integracion de
personal, ya que con el mismo se lograra obtener a la persona idonea para cada puesto.

6. Se le sugiere al gerente que delegue la autoridad y la responsabilidad en la toma
de decisiones, ya con ello se obtendra un mejor desarrollo organizacional.

7. Para mejorar la eficacia de los controles en areas de la empresa se recomienda
utilizar los formatos de planificacion y control sugeridos, ya que con los mismos se
verificara la realizacion de las actividades y se evaluara los productos que ofrece a los

clientes.

5.3.2 Sugerencias o recomendaciones a la institucion

La bdsqueda de ser cada vez mejores comprende un proceso que consiste en aceptar
nuevos retos. Cada proceso debe ser progresivo y continuo. La Corporacion Universitaria
Minuto de Dios debe desarrollar una estrategia de calidad que permita a los estudiantes de
ultimo semestre presentar un trabajo en donde se consolide todo lo visto durante el proceso
de la carrera, y asegurarse de que todo el grupo administrativo gire alrededor de esta
estrategia para poder brindar méas confiabilidad y que el estudiantado se sienta mas seguro

de llevar a cabo su propuesta.
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5.3.3 Sugerencias o0 recomendaciones al sector

Cualquiera sea la empresa que participe de los mercados, requiere del
establecimiento de planes estratégicos y politicas que orienten el desarrollo de sus
actividades economicas, procurando la identificacion de puntos fuertes y debilidades en el
entorno y mejorando los procesos internos que tengan como consecuencia mejores

productos para sus clientes y el posicionamiento organizacional en el mercado.
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Apéndices

Apéndice 1. Formato entrevista individual, empleado

Formato entrevista individual
Orientada al empleado
Estudio sobre los procesos misionales de la empresa Tornymotos Bello

Fecha: Hora inicial: Hora final

Género Edad Cargo

1. ¢Cual es el tiempo maximo o minimo que se demoran para realizar los procedimientos?
Jsiente usted que puede ejecutar los procedimientos en menos tiempo? Si... NO... explica:

2. ¢esta usted consiente del nimero de pasos que ejecuta en la realizacion de los procedimientos?
Si... NO explica: ;sabe usted si sobran pasos o faltan? Si... No... Explica:

3. ¢ qué problemas se le presenta a usted en el orden de ejecucidn de los procedimientos?
Explica:

4, ise le presenta a usted problemas u obstrucciones en la ejecucién de los procedimientos?
Si... Cuales... NO... explica:

5. ¢cuenta usted con algin documento o manual que le dé especificaciones y descripciones de
los procedimientos? SI... NO... explica:

6. ¢considera usted que si cuenta con un manual le facilitaria la ejecucion de los procedimientos,
la optimizacién de su tiempo y le daria mayor rendimiento? SI... NO... explica:

7. ¢ Tiene usted sobrecarga o buscarla de las dependencias que le estén impidiendo la correcta y
oportuna ejecucion de los procesos? Si... NO... explica:

8. ¢considera usted que hay monotonia en la ejecucion de los procesos? Si... NO... explica:
(considera que esa monotonia afecta de alguna forma la ejecucion de los procedimientos

9. (necesita usted las aprobaciones para que los procedimientos se puedan ejecutar? Si... NO...
explica: ¢en qué forma?

10. ;siente usted que hay exceso de control en la ejecucion de los procedimientos? Si... NO...
explica: ;donde?

11. Jcree usted que falta control en la ejecucion de los procedimientos? Si... NO... explica:

12. ¢considera usted que sus procedimientos obstruyen o dificulta la ejecucion de otros

procedimientos? SI... NO... explica: jen qué caso? ;considera que sus procedimientos son
dificultados por otros procedimientos? SI... NO... explica: ;jen qué casos?

13. custed considera que ejecuta los procesos de forma adecuada? Si... NO... explica:

14, ¢Qué opina de los procedimientos que ejecuta, son claros, especificos, son complicados,
confusos? Explique.

15. (presenta constante problemas en la ejecucion de los procedimientos por falta de unos
lineamientos

16. ¢Le proporcionan toda la informacién adecuada en el momento que le asignan un proceso?
NO... explica:, explicar

17. ¢Usted considera que tiene bien definidas los procesos de acuerdo al puesto que ocupa, por
que?

18. ¢Los procedimientos que ejecuta dentro del puesto los tiene claro y sabe cémo hacerlos?
¢Como los hace?

19. ¢Ha cometido errores en la ejecucion de los procesos por falta de conocimiento y de unos
lineamientos? De un ejemplo.

20. ¢Usted tiene los pasos a seguir cuando ejecutan los procesos? ¢ lo tiene por escrito? ¢;se realiza
de manera empirica o siguiendo un instructivo? ¢Por qué?

21. ¢En algin momento han realizado procesos que no tienen relacion con el puesto que ocupa?

Mencione algunas ;Realiza una adecuada gestion de sus procesos? escritos? Si... NO... explica:

Fuente: A partir de rastreo de informacion
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Apéndice 2. Formato entrevista individua, personal directivo.

Formato entrevista individual
Orientada a el personal directivo

Estudio sobre los procesos misionales de la empresa Tornymotos Bello
Fecha: Hora inicial: Hora final
Género Edad Cargo
1.  ;considera usted que la distribucion de los procesos es la adecuada? SI... NO... explica:
2. ¢Considera usted que hay mal desempefio en la ejecucion de los procesos? Si... NO... explica:
3. ¢considera usted que los responsables de cada proceso son idéneos para ejecutarlos (experiencia,
edad, educacion)? SI... NO... explica
4. Considera que es necesario realizar cambios o mejoramientos en los ejecutores del procesos?
5. ;considera necesario que en la empresa haya unos lineamientos o documentos que especifiquen
los procedimientos de los procesos misionales y de otros procesos? Si... NO... explica:
6. ¢Qué piensa de los manuales de procedimientos? explique
7. ¢considera usted que el manual y el redisefio de los procesos es una forma de mejora y de aumento
de calidad para la empresa? Si... NO... explica:
8. ¢cree usted que con la implementacion de un manual se puede optimizar el tiempo, aumentar la
productividad de los empleados y aumentar la ventaja competitiva de la empresa?
9. ;cree usted que se estan presentando problemas en el desarrollo de los procedimientos de los
procesos misionales de la empresa por parte de los ejecutores de los procesos? SI... NO... explica:
10. ¢Considera que se deben aplicar mejoras o cambios en la distribucion de los procesos para
optimizar los procedimientos? SI... NO... explica:
11. ;sabe usted si la empresa cuenta con un mapa de procesos? Si... NO... explica: ;lo conoces? Si...
NO... explica:
12. ¢realiza usted controles en sus empleados en el momento que estan ejecutando los procedimientos?
Si... NO... explica:
13. ¢Considera usted que los procedimientos que ejecutan sus empleados requieren de revisiones,
vistos buenos y chequeos? Si... NO... explica:
14. (En qué aspectos considera que la empresa es especialmente ineficiente y eficiente? Explique:
15. ¢Qué opina de los procedimientos que ejecutan sus empleados? Explique
16. ¢usted tiene que intervenir constantemente en los procedimientos que ejecutan sus empleados?
Si... NO... explica:
17. ;cree usted que hay calidad en los procedimientos que ejecutan sus empleados? Si... NO...
explica: {Realizan una adecuada gestion de los procesos? Si... NO... explique {Como realizan la
gestion de los procesos en la empresa?

Fuente: A partir de rastreo de la informacién
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Apéndice 3. Formato entrevista individual, procesos misionales

Formato entrevista individual
Estudio sobre los procesos misionales de la empresa Tornymotos Bello. Colombia.

Fecha: Hora inicial: Hora
final Género Edad
Cargo

1. ¢esta usted consiente del numero de pasos que ejecuta en la realizacion de los
procedimientos? Si... NO explica: ;sabe usted si sobran pasos o faltan? Si... No...
Explica:

2. ;considera usted que hay monotonia en la ejecucion de los procesos? Si... NO...
3. ¢necesita usted las aprobaciones para que los procedimientos se puedan ejecutar?
SI... NO... explica: ¢en qué forma?

4. ;usted considera que ejecuta los procesos de forma adecuada? SI... NO... explica:
5. ¢Qué opina de los procedimientos que ejecuta, son claros, especificos, son
complicados, confusos? Explique.

6. ¢Le proporcionan toda la informacién adecuada en el momento que le asignan un
proceso? NO... explica:, explicar

7. ¢Usted considera que tiene bien definidas los procesos de acuerdo al puesto que
ocupa, por qué?

8. ¢Los procedimientos que ejecuta dentro del puesto los tiene claro y sabe como
hacerlos? ;Cémo los hace?

Fuente: A partir de rastreo de la informacién
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Apéndice 4. Formato ficha de observacion

Proyecto de

grado

Ficha de observacion

[l
K#l

UNIMINUTO
[Carporacicn Unnersiars Mins de D

Nombre de la observadora Fecha
Nombre de la empresa Hora
Obs
erva
cion
Si No Regular es

Hay coherencia entre los objetivos de la
empresa y los procesos

Cuentan con lineamientos escritos para la
ejecucion de los procesos

Cuentan con especificaciones necesarias
para desempefiar los procesos

Es necesario que los empleados cuenten
con una manual de procedimientos

Tienen claros los procesos misionales de la
empresa

Hay procesos que sobran
Les proporcionan la informacion necesaria

Los empleados realizan preguntas
constantemente sobre sus procedimientos
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Los procesos son acordes con el puesto
Existe control en la ejecucion de los
procedimientos

Se presentan constantes errores

Ejecutan los procesos en un tiempo justo

Los empleados tienen el suficiente apoyo
sus jefes para la ejecucion de los procesos

Tienen buenas actitudes los empleados
para realizar los procesos

Hay claridad de los procesos y
procedimientos

Tienen métodos en realizacién de los
procesos

Interés por la satisfaccion del cliente
interno y externo.

Orientacion a la mejora continua de los
procesos por parte de los directivos y

empleados

Se presenta ineficiencia en la ejecucion de
los procesos.

Se presenta eficiencia en la ejecucion de
los procesos.

Son viene ejecutados los procesos

Existe alto rendimiento de los empleados

Se presenta compromiso de los empleados
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en la ejecucion de los procesos

Obs
erva
cion
Excelente |Buena |Regular| Mala |es

Nivel de satisfaccion del empleado
relacionado con sus procesos

Existe calidad en el ejecucion de los
procesos

Grado de adaptacion al cambio y a los
procesos

Tolerancia a responsabilidades

Nivel de desempefio del empleado

Ambiente laboral estable

Conocimiento frente a los procesos
misionales de la empresa

Calidad en los procesos

Calidad en los resultados

Fuente: A partir de rastreo de la informacién
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Apéndice 5. Formato ficha observacion participativa

Ficha de contenido para la observacion participativa
Fecha: Hora:

Nombre de la empresa:

Contenido de la observacion Palabras claves

Observaciones o Comentarios:

Elaborado por:

Fuente: A partir de rastreo de la informacién
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Apéndice 6. Descripcion técnica de puestos
Descripcion de puestos de trabajo propuestos

La descripcion de puestos de trabajo propuesta permite a la empresa una mejor
administracion en sus diferentes actividades.

A continuacion se listan los puestos de trabajo a quienes se les hara su respectiva
descripcion.

1. Gerente

2. Secretaria de Gerencia

3. Bodeguero

4. Administrador

5. Encargado de Compras

6. Mensajero

7. Encargado de Limpieza
8. Vendedores

9. Encargado de Facturacién
10. Auxiliares de Contabilidad
11. Encargado de Créditos

12. Encargado de Cobros
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Descripcion del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. Titulo del puesto: gerente

b. Ubicacidn administrativa: gerencia

c. Inmediato superior: ninguno

d. Subalternos

Administrador, departamento de ventas, compras y lineas de apoyo.

11. Descripcion

Naturaleza del puesto

Es un puesto directivo, que tiene a su cargo planear, organizar, integrar, dirigir y
controlar las actividades de los diferentes departamentos de la empresa.

Atribuciones

 Implementar nuevos métodos de trabajo que contribuya a la efectividad de cada uno de
los procesos de la empresa

« Elaborar el plan de trabajo y el presupuesto de la empresa.

« Supervisar y controlar lo planeado en la organizacién con lo ejecutado.

» Administrar el patrimonio y bienes de la empresa.

« Conocer las actividades elaboradas por cada uno de los departamentos de la empresa.
« Realizar reuniones con sus subordinados cuando considere necesario.

« Analizar, interpretar y firmar estados financieros de la empresa.

« Transmite instrucciones en forma verbal y/o escritas a los jefes de los diferentes
departamentos de la organizacion

Relaciones de trabajo

Por la naturaleza del puesto, tiene relacion con la secretaria de gerencia, con los gerentes
de los diferentes departamentos, con los clientes, proveedores y autoridades
gubernamentales.

Autoridad

« Para planificar, organizar, dirigir y controlar el funcionamiento de la empresa.

« Para delegar responsabilidad y autoridad a los gerentes de cada departamento.

« Para exigir que se cumplan las funciones de acuerdo a los objetivos organizacionales.

Responsabilidad

Es responsable del eficiente y eficaz funcionamiento de la empresa.

« Velar y contribuir, con la adecuada ejecucion de las actividades proyectadas de las
labores propias y de las que desarrolle el personal bajo su cargo y de la eficiente
optimizacién de los recursos de la empresa.

111. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) Educacionales

« Profesional en las carreras de administracion de empresas, mercadotecnia, ingeniero
industrial o carrera a fin.

b) Experiencia

» Minima cinco afios en puestos similares.

c) Habilidades

* Desarrollar excelentes relaciones humanas.

» Don de mando, iniciativa y liderazgo en la toma de decisiones.

XC




» Dominio de aspectos laborales y administrativos

« Coordinacidn y direccién de actividades empresariales.

d) Destrezas

» Manejo de programas de computacion y equipo de oficina.

e) Otros

* Colegiado activo

» Manejo de programas de computacidn, windows xp. word, excel,

power point, proyect, e internet.

« Inglés fluido y amplios conocimientos en planificacion estratégica y gestion financiera.
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Empresa Tornymotos Bello

descripcidén del puesto de trabajo

I. Identificacion

a. Titulo del puesto: Secretaria de Gerencia
b. Ubicacidn administrativa: Gerencia

c. Inmediato superior: Gerente

d. Subalternos: Ninguno

11. Descripcion

Naturaleza del puesto

Es un puesto de caracter administrativo de apoyo que tiene a su cargo auxiliar al Gerente
General, en la realizacién de las actividades propias de la Gerencia.

Atribuciones

« Asistir a Gerencia, en labores secretariales.

* Hacer y recibir llamadas.

» Tomar dictados en taquigrafia y transcribirlos en forma de texto o documentos.
* Recibir y dar mensajes al Gerente General.

* Llevar el control del archivo de la Gerencia General

* Elaborar memorandums para los distintos departamentos informando algunas
decisiones por parte de la Gerencia General.

« Contestar correspondencia de la Gerencia via electrénica o email.

* Elaborar programas de reuniones de actividades de la empresa.

* Atender los asuntos confidenciales del Gerente General.

« Elaborar textos de las publicaciones de las vacantes disponibles.

* Elegir el medio de comunicacion donde se efectuara la publicacion.

* Archivar comprobantes de publicacion.

* Llevar la agenda de Gerente General.

« Otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

Por la naturaleza del puesto la secretaria de Gerencia debe mantener estrecha
comunicacion con el Gerente I, a quien asiste de manera directa, también se relaciona
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con los departamentos de compras ventas y lineas de apoyo y con los clientes externos.
Asi como, debe mantener comunicacion con las demas areas de trabajo que integran la
empresa.

Autoridad

* Para proteger y cuidar el archivo de documentos de la Gerencia General.
Responsabilidad

* Velar por la correcta ejecucion de las tareas propias de su cargo.

* Cuidar por el buen funcionamiento del equipo de trabajo y puntualidad de la ejecucion
de todas las actividades que se le asignen.

111. Especificaciones del puesto (Requisitos minimos exigidos)
a) Educacionales

* Secretaria Bilingiie.

* Estudios universitarios en la carrera de Administracion de Empresas o
Mercadotecnia.

b) Experiencia

* Minimo de dos afios en puestos similares.

c) Habilidades

* Excelentes relaciones interpersonales.

» Manejo de aspectos de comunicacion.

* Llevar los archivos de una forma técnica y ordenada.

d) Destrezas

* Equipo de computacion y oficinas.

e) Otros

* Disponibilidad de horario

* Manejo de programas de computacion.
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Empresa Tornymotos Bello

descripcidén del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. Titulo del puesto: Bodeguero

b. Ubicacién administrativa: gerencia

c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: ninguno

11. descripcion

Naturaleza del puesto

Es un puesto de caracter técnico operativo, que realiza todas las actividades de
almacenamiento y control de existencias e inventarios de bodega para el despacho de los
productos alimenticios.

Atribuciones

* Colocar los productos en lugares adecuados de acuerdo a su forma y contenido.
* Preparar los pedidos de los clientes segun requisicion.

* Elaborar reportes de existencia de los productos.

* Mantener limpia y ordenada la bodega.

« Llevar las entradas y salidas de los productos para control de existencias..
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» Mantener ordenadas las tarimas de los productos.

* Llevar control de los productos deteriorados, e informar de inmediato de las anomalias.
* Revisar que las cajas de los productos estén selladas antes de ingresar a la bodega.

* Hacer inventario mensualmente de existencias de productos en bodega e informar a su
jefe inmediato.

* Otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de Trabajo

Por la naturaleza de sus funciones, debe mantener relacion estrecha con el Gerente de
Produccién, de quien recibe drdenes. Asi como también con la Secretaria de Produccién,
Vendedores, Repartidores y Clientes.

Autoridad

* Manejo y control de productos, asi como para la entrega de pedidos de emergencia.
Responsabilidad

* De la correcta ejecucion de las tareas propias del puesto.

* Del buen funcionamiento del equipo encomendado, asi como del orden y limpieza del
area de trabajo.

I11. Especificaciones del puesto (Requisitos minimos exigidos)
a ) Educacionales

* Graduado de educacion media.

b ) Experiencia

* Tres afios de bodeguero en empresas similares.

¢ ) Habilidades

* Excelentes relaciones humanas.

*» Habilidad numérica.

» Manejo eficiente de los inventarios.

* Detecta anomalias en los productos.

d ) Destreza

* Operar equipo automotor de uso en la bodega.

* Operar equipo de prevencion de incendios y de alarmas.

* Manejar el equipo de oficina.

e ) Otros

* Conocimientos de Computacion Word, Excel y Power Point.

* Poseer licencia de conducir clase “'B”" no indispensable.
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Empresa Tornymotos Bello
Descripcion del puesto de trabajo
1. Identificacion

a. titulo del puesto: administrador

b. ubicacion administrativa: gerencia
c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: vendedores.

11. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de carcter administrativo ejecutivo, que tiene a su cargo el control
administrativo de la empresa. recibe instrucciones verbales y/o escritas del gerente
general.

Atribuciones

* realizar la administracion del recurso humano.

« coordinar el trabajo administrativo que realizan sus subalternos.

» manejar asuntos laborales y legales relacionados con la administracion.

* llevar un control de las actividades que se realizan en el departamento.

* supervisar las actividades que realizan sus subalternos.

* proceder de acuerdo a las politicas y lineamientos a seguir, recibidos directamente del
gerente general.

* elaborar informes mensuales indicando las actividades realizadas en el departamento al
gerente general.

« de la adecuada administracion del presupuesto destinado para el departamento
administrativo.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

por la naturaleza de sus funciones debe mantener relacién estrecha con el gerente
general, quien le controla las actividades realizadas y le recibe los informes
mensualmente, también se comunica con sus subalternos, con los gerentes de mercadeo,
produccion y financiero, clientes, proveedores, acreedores y personal de la empresa.

Autoridad

* para delegar funciones al personal del departamento.

* para administrar las actividades que se realizan en el departamento administrativo.
Responsabilidad

* optimizar los recursos disponibles de la empresa.

* coordinar las actividades principales e impartir las instrucciones de trabajo.

111. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

» graduado de licenciado en administracion de empresa o carrera afin.
b) experiencia

* cinco afios de experiencia en puestos similares.

* un aflo de experiencia en el area de recursos humanos.

c) habilidades

* desarrollar excelentes relaciones humanas.

« desenvolverse con iniciativa y dinamismo.
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* manejo eficiente de los recursos humanos y materiales.

d) destrezas

» manejo de equipo de oficina y electrdnica.

» manejo de equipo automotor.

e) otros

* colegiado activo.

* conocimientos en computacion word, excel, power point, e
internet.

* conocimientos solidos del codigo de comercio y codigo de trabajo.
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Empresa Tornymotos Bello

Descripcion del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. titulo del puesto: encargado de compras

b ubicacién administrativa: gerencia

c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: ninguno

11. Descripcion

naturaleza del puesto

Es un puesto de carécter técnico administrativo que tiene como fin proveer a la empresa
de los insumos necesarios para el desarrollo de sus actividades y cumplimiento de sus
objetivos.

Atribuciones

* planificar y coordinar las compras segun los requerimientos de la empresa

* elaborar y presentar reporte sobre las compras realizada mensualmente, para tramite de
cheques al gerente administrativo.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Autoridad

* para planificar y coordinar las compras segun los requerimientos de la empresa.
Responsabilidad

* de planificar y coordinar las compras.

* de la calidad de los productos o insumos que compre.

I11. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

* perito contador.

 como minimo quinto semestre en administracion de empresas o

mercadotecnia.

b) experiencia

* tres aflos como encargado de compras.

¢) habilidades

« trabajar en equipo.

* toma de decisiones.

* liderazgo.

« excelentes relaciones humanas.

d) destrezas
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» uso de equipo de oficina y computo.
e ) otros
* conocimientos de programas de computacion, windows xp, word, excel y power point.
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Empresa Tornymotos Bello

Descripcion del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. titulo del puesto: mensajero

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: administrador

d. subalternos: ninguno

11. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter operativo de apoyo que realiza funciones de mensajeria. recibe
ordenes del gerente administrativo.

Atribuciones

* distribuir correspondencia interna y externa en la empresa.

* realizar los diferentes pagos de agua, luz y teléfono.

* colaborar en el traslado de materiales y suministros, asi como en reubicacion de
mobiliario y equipo, que el personal de la empresa necesite.

* realizar otras tareas afines al puesto.

* otras atribuciones que le sea asignadas.

Relaciones de trabajo

por la naturaleza de sus funciones, debe mantener comunicacion con el

gerente administrativo, de quien recibe 6rdenes. con el personal de la empresa y con el
publico.

Autoridad

* para cuidar y proteger la correspondencia de la empresa.

Responsabilidad

* asistir puntualmente a su trabajo.

* desempeiiar eficientemente sus funciones.

« distribuir eficazmente la correspondencia interna y externa de la empresa.

Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)
a) educacionales

* diploma de sexto grado primario.

b) experiencia

* tres afios como minimo en puestos similares.

¢) habilidades

« desarrollar excelentes relaciones humanas.

* cumplir con la reglamentacion interna de la empresa.

« desenvolverse con rapidez y responsabilidad.

» comprender instrucciones verbales y/o escritas.

d) destrezas

*» manejo de vehiculo o moto en la realizacion de su trabajo.
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e ) otros
* licencia de manejar.
* disponibilidad de horario
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Empresa Tornymotos Bello

Descripcion del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. titulo del puesto: encargado de limpieza

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: administrador

d. subalternos: ninguno

11. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter operativo de apoyo que tiene a su cargo la responsabilidad de la
limpieza de la empresa. recibe 6rdenes del

gerente administrativo.

Atribuciones

* barrer, trapear. sacudir el mobiliario y equipo, asi como encerar pisos.
* desinfectar y limpiar servicios sanitarios.

* limpiar ventanas vidrios y espejos.

* recolectar la basura, para depositarla en el basurero general.

* preparar café para los empleados.

* lavar los utensilios utilizados por el personal.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

por la naturaleza de sus funciones, debe mantener relacion estrecha con el gerente
administrativo, de quien recibe érdenes y con todo el personal de la empresa.
Autoridad

* para cuidar y respaldar los utensilios de la empresa.

Responsabilidad

* de utilizar adecuadamente los utensilios asignados para realizar su trabajo.
* asistir puntualmente a sus labores.

« desempefiar eficientemente sus funciones.

Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

* como minimo sexto primaria.

b) experiencia

* tres aflos en puesto similar.

¢) habilidades

* desarrollo de relaciones humanas a nivel empresarial.

* colaborar con funciones menores de conserjeria

* para desenvolverse con rapidez y responsabilidad.

d) destrezas

« operar eficazmente electrodomésticos de cocina.

* operar con eficiencia el equipo que se utiliza para la limpieza.
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e ) otros
* mayor de edad.
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Empresa Tornymotos Bello

Descripcion del puesto de trabajo

1. Identificacion

a. titulo del puesto: vendedores

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: administrador

d. subalternos: ninguno

I1. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter técnico — administrativo. el titular del puesto

recibe 6rdenes en forma verbal y/o escrita del gerente de mercadeo y ventas. funciona
como enlace entre la empresa y los clientes, tanto en la capital como en los
departamentos.

Atribuciones

* conocer y comercializar el producto de manera efectiva.

* dar un servicio personalizado a los clientes.

* buscar nuevos clientes segun la ruta de ventas asignada.

« recibir pedidos de clientes.

« velar por que el producto sea entregado a los clientes.

* elaborar reporte sobre ventas realizadas.

« seleccionar candidatos a créditos.

* elaborar reporte de actividades realizadas diariamente.

* realizar labores de promocion de productos a clientes.

* revisar que los clientes no tengan productos vencidos.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

por la naturaleza del puesto, debe mantener relacion estrecha con el

gerente de mercadeo y ventas, con la secretaria, con el encargado de repartir el producto
(piloto), con el bodeguero y con los clientes.

Autoridad

* para realizar las actividades comerciales que se le asignen como: atencion de clientes y
blusqueda de nuevos clientes.

comercializar el producto y todas aquellas que conllevan la aplicacion de su experiencia
en el trabajo.

Responsabilidad

« es responsable de la ejecucion apropiada y del control de las actividades comerciales a
su cargo.

11. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales
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« graduado a nivel medio.

b) experiencia

* cinco afios en ventas de productos alimenticios de consumo masivo.
c) habilidades

* habilidad numérica

* desenvolverse con iniciativa y dinamismo

* presencia, buenas relaciones humanas y facilidad para hablar en publico y a cualquier
nivel

* prevenir cambios o situaciones similares en el mercado

» cumplimiento de metas

d) destrezas

* operar cuadros numéricos relacionados con equipos de ventas.

* manejo eficiente de equipo automotor para realizar sus funciones.

e ) otros

* conocimiento y manejo de office y uso de software.

* poseer licencia de conducir clase b.
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1. Identificacion

a. titulo del puesto: encargado de facturacion

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: administrador

d. subalternos: ninguno

I1. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter administrativo operativo, que tiene la finalidad

de realizar las actividades de facturacién de la empresa, y mantener actualizada la
informacién de los cdigos de los clientes, productos y precios.

Atribuciones

* operar registrar controlar y ordenar todas las copias y originales de las facturas que se
emitan y que deben efectuarse en el departamento de mercadeo y ventas.

* planificar y coordinar la facturacion seglin zonas donde se debe entregar el producto.
* llevar registro y control de las facturas.

* acatar instrucciones del gerente del departamento acorde a la politica de la empresa.
* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

por la naturaleza del puesto, debe mantener relacion estrecha con el

gerente de mercadeo y ventas, vendedores y el bodeguero.

Autoridad

* ninguna.

Responsabilidad

« de la correcta ejecucion de las tareas propias de su puesto de trabajo.

« velar por el buen funcionamiento del equipo encomendado.

111. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

» graduado de bachiller en ciencias y letras o perito contador.
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b) experiencia

* dos aflos como encargado de facturacion en empresas comerciales.
c) habilidades

* desarrollar excelentes relaciones humanas.

* habilidad numérica.

* trabajar bajo presion.

* rapidez mecanografa.

* trabajar en equipo.

d) destrezas

» manejar el equipo de computo y de oficina que requiera el
area.

e) otros

* conocimientos de computacion word, excel y power point.
* no mayor de treinta afios.

NUmero de cambios:1 Revisado por: gerencia de Tornymotos Bello
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1. Identificacion

a. titulo del puesto: auxiliar de contabilidad

b. ubicacion administrativa: ventas

c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: ninguno

I1. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de carécter administrativo debe realizar actividades de apoyo, operaciones
contables y financieras de la empresa, con forme a las necesidades del departamento.
recibe instrucciones de trabajo en forma verbal y/o escritas del contador general que debe
cumplir de acuerdo a las normas de la empresa.

Atribuciones

* apoyar al contador general en las actividades diarias

« llevar y tener al dia la contabilidad de la empresa, y el pago de los impuestos
correspondientes.

* operar y registrar en los libros contables las operaciones diarias de la empresa.
¢ llenar formularios para pagos de impuestos.

* procesar datos contables.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

con el contador general y con el personal del departamento.

Autoridad

* para el manejo y archivo de documentos contables.

Responsabilidad

« de la correcta ejecucion de las tareas propias del puesto.

* del buen usos y cuidado del equipo de oficia.

111. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

« graduado de perito contador.

* quinto semestre en la carrera de contador publico y auditor

b) experiencia

« tres afios como auxiliar de contabilidad.




c) habilidades

* desarrollar excelentes relaciones humanas.

* trabajar bajo presion.

* habilidad numérica.

d) destrezas

* manejar equipo de computo, calculadora y hoja electronica.

e) otros

* conocimientos de programas de computacion, windows xp, word, excel e internet.
* solidos conocimientos de operaciones contables.

NUmero de cambios:1 Revisado por: gerencia de Tornymotos Bello
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I. Identificacion

a. titulo del puesto: encargado de creditos

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: ninguno

I1. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter administrativo de apoyo que debe realizar

las actividades de crédito de la empresa, mantener actualizada la

cartera de clientes e informar al &rea financiera sobre los clientes morosos.
Atribuciones

« darle seguimiento a las solicitudes de créditos para analizar si el cliente clasifica.
* aprobacion y analisis de créditos y despachos de pedidos.

y mora.

* seguimiento de cartera con mas de 300 clientes.
* administracion de cartera de clientes.

« realizar cobros a clientes claves.

* otras atribuciones que le sean asignadas.
Relaciones de trabajo

O——a@o@®» oo 3I< S oo

Autoridad

* sobre todas las actividades de créditos que se lleven a cabo en el departamento.
* para aprobacion de créditos y despacho de pedidos.

Responsabilidad

« realizar sus actividades eficientemente.

* del buen uso y cuidado del equipo de oficina que utilice.

I11. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

* perito contador.

* minimo quinto semestre de administracion de empresas o carrera afin.
b) experiencia

* cinco afios como encargado de créditos en empresas similares.

* en sistemas contables.

c) habilidades

* proactivo con excelentes relaciones humanas y don de mando.

* habilidad numérica.

Ci

* superVvisién de grabacion en la computadora de pagos y cobranzas de cuentas corrientes

con el gerente financiero, contador general, con los clientes y con el equipo de ventas.




* trabajar bajo presion.

d) destrezas

» manejo de equipo de oficina y computo.

e) otros

* conocimiento de equipo de computacion y software.

* conocimientos bésicos de contabilidad para efectuar cuadros mensuales de ventas,
cartera de clientes.

* no mayor de treinta y cinco aflos.

NUmero de cambios:1 Revisado por: gerencia de Tornymotos Bello
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I. Identificacion

a. titulo del puesto: encargado de cobros

b. ubicacion administrativa: gerencia

c. inmediato superior: gerente

d. subalternos: ninguno

11. Descripcion

naturaleza del puesto

es un puesto de caracter técnico administrativo, tiene estrecha relacion con el area
contable, créditos y financiero.

recibe los cobros efectuados a los clientes de la empresa.

Atribuciones

* operar y registrar todos los cobros que se realizan en la empresa y en el sistema
bancario.

« informar al gerente financiero sobre los clientes morosos para tramites legales.
* recibir y registrar los formularios de cobros diariamente.

* presentar reporte de lo cobrado mensual al gerente financiero.

« archivo de documentos.

* otras atribuciones que le sean asignadas.

Relaciones de trabajo

con el contador general, con los clientes y con el equipo de vendedores.
Autoridad

* sobre todas las actividades de cobros que se lleven a cabo en el departamento.
Responsabilidad

* realizar su trabajo eficientemente.

* del buen uso y cuidado del equipo de oficina que utilice.

* en el archivo adecuado de la documentacion del puesto de trabajo.

I11. Especificaciones del puesto (requisitos minimos exigidos)

a) educacionales

« titulo de perito contador.

* minimo quinto semestre de contador publico y auditor o carrera afin.

b) experiencia

* cinco afios como encargado de cobros en empresas comerciales.

¢) habilidades

« excelentes relaciones humanas.

* manejar paquetes de computacion.

« trabajar bajo presion.
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* habilidad numérica.

d) destrezas

» manejo de equipo de oficina y computo.

e ) otros

* conocimientos de equipo de computacion y software.
* no mayor de treinta afios.

NUmero de cambios:1 Revisado por: gerencia de Tornymotos Bello

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 7. Instrumento de Entrevista Empleados y Directivos

L{'%D”

vr i~

LR =

Corporaciéon Universitaria Minuto de Dios

Formato de Entrevista — Empleados Y Directivos

Investigacion - Empresa Tornymotos Bello

Fecha

Lugar

Tema Modelo administrativo, procesos y procedimientos para la
empresa Tornymotos Bello.

Objetivo Identificar loa procesos y procedimientos disefiados por la
empresa Tornymotos para orientar la organizacién,

Categoria Gestion por procesos, procesos y procedimientos

Investigador

Cargo Entrevistado

Cuestionario

Categoria Pregunta Respuesta
Gestion por procesos | ¢La Empresa tiene una Gerente Administrador Empleado
adecuada gestion por
procesos? Se maneja | Se maneja en base | Se maneja por
por la a la experiencia las directrices
intuicion | del gerente de la gerencia
que posee
Procesos Existe un adecuado proceso administrativo No existe | No hay No lo conocen
para el desarrollo de las actividades de la
empresa?
Procedimientos La empresa realiza los adecuados No hay No hay No los
procedimientos para contrarrestar las falencias conocen
administrativas?

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 8. Formatos de planificacion y control

[~

Elo

UNIMINUTO
[eerporacicn Uniersirra Minns de G

TORNYMOTOS BELLO

Formato no. 1
Solicitud de empleo
Tornymotos Bello

Se advierte al solicitante que cualquier convenio entre esta empresa y el que suscribe esta
basado en la veracidad de la solicitud, de que sus respuestas a las preguntas y los datos
solicitados deben ser veridicos y exactos

Datos Personales

Lugar y Fecha

Nombre Completo

Direccién Teléfono

Profesién u oficio Cédula de Vecindad
Fecha de Nacimiento Nacionalidad

Estado Civil: (Soltero, Casado, Viudo, Etc.)
En caso de Accidente a quien se le avisara

Otros datos importantes
Puesto que desea ocupar Sueldo Deseado Q
Dentro del trabajo de la empresa que otros puestos le gustaria desempefiar:

Personas que dependen Econémicamente de usted, Indique

Parentesco

Esta empleado actualmente de ser Sl, por que quiere cambiar de
trabajo
Si tiene familiares en la empresa menciénelos

Estudios realizados

Marque con una “X” el nivel académico que usted realizo.
Primaria Bésicos Perito Secretariado Otros__

Marque con una “X” si usted tiene alguna carrera técnica.
Técnico mecanico Técnico electricista Universidad:

Computacién Sabe otros idiomas Cual (es)
Estudia actualmente? Si su respuesta es Si

Que estudia

En donde

Qué piensa hacer al terminar sus estudios:

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 9. Solicitud de empleado

Nombre de dos (2) empresas donde haya trabajado y que pueda

Solicitud de empleo
Tornymotos Bello

A

UNIMINUTO
[Carporacicn Unnersiars Mins de D

Recomendarlo (inicie con la ocupacion mas reciente y de ultimo la mas antigua)

REFERENCIA

Nombre de la empresa

Teléfonos

Direccion

Actividad a que se dedica la empresa

Puesto que ocupo

Motivo por el cual se retird_

Sueldo para

empezar Fecha

Nombre del jefe inmediato

Descripcion de las actividades que
realizaba

Nombre de la empresa

Teléfonos

Direccion

Actividad a que se dedica la empresa

Puesto que ocupo

Motivo por el cual se retird

empezar Fecha

Sueldo para

Nombre del jefe inmediato

Descripcion de las actividades que
realizaba

Fuente

: aporte del investigador 2013
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1_ P
<l
TORNYMOTOS BELLO t L\)
Solicitud de empleo nmInUTO)
Tornymotos Bello

Aptitudes y habilidades

Conocimientos de:

Mecanica Electricista bodega Contabilidad archivos

Soldadura Ventas Otros

Habilidades en el manejo de maquinas de oficina:

Maquina de escribir Computadora otros.

A manejado dinero en efectivo y hasta que cantidad: y en qué forma:
Pagador cobrador cajero vendedor mensajero otros.

Estaria depuesto a viajar en caso necesario a : Departamentos otros paises

Tiene licencia de manejar carro tipo: profesional particular.
Cuantos afios de tenerla Que tipo de vehiculo ha manejado
Tiene licencia para manejar moto Cuantos afios de tenerla

SE HACE DEL CONOCIMIENTO DEL SOLICITANTE QUE EN ESTA
EMPRESA, NO SE PERMITE FUMAR NI BEBER MIENTRAS PERMANEZCA
EN ELLA.

Firma del solicitante

Uso exclusivo de la empresa

Entrevistado por_ Fecha
Comentarios de la persona que entrevisto

Punteo obtenido por el solicitante en su examen de aptitud:
Ha sido aceptado el solicitante para el puesto de:
Motivo por el cual se retiro
Salario: Departamento: Fecha de ingreso
Observaciones:

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 10. Formato contrato individual

TORNYMOTOS BELLO
Formato No. 2
contrato individual de trabajo
; de afios de edad; ;
Nombre y apellido del patrono sexo
; ;vecino
de
Nacionalidad Direccion Municipio ; Cédula de vecindad No. Orden
Reqgistro
Extendida en ; N representacion
de
En la que laboran trabajadores, por una parte y por la
otra
de afios de edad,; de
Nacionalidad con domicilio en
quien se identifica con cédula de vecindad No. de orden
Registro
Extendida en ; quienes para los efectos de este contrato se denominaran PATRONO

Y TRABAJADOR; respectivamente, celebran el “contrato individual de Trabajo” conteniendo las siguientes
clausulas:

lero. La relacién de trabajo se inicia el dia de de

2 do. El trabajador prestar los servicios siguientes

3 ero. Estos servicios seran prestados en

4 to. La duracion del presente contrato es

50. La jornada de trabajo serade __ horas diariasy de ___ a la semana, asi; en jornada DIURNA delas___ a
las___ horasyde

Las horas a las horas de la semana. En jornada NOCTURNA: de las

horasalas___ horas.

En jornada MIXTA:delas___ alas___ horas. En jornada CONTINUA /DIURNA: de las alas
horas.

60. El salario serd

asi

Y le sera pagado en efectivo
cada en

70. Las horas extras, el 70 dia y los dias de asueto, le seran pagados de conformidad con los articulos 121,
126,127 del cddigo de trabajo.

80. Es entendido de conformidad con el estudio articulo 122 del Cédigo de Trabajo, la jornada ordinaria y
extraordinaria no puede exceder de una suma total de 12 horas diarias.

90. El presente contrato se suscribe en
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Lugar el dia del mes de de dos mil
en tres ejemplares, uno para cada una de las partes y uno que el

patrono remitira al departamento administrativo de trabajo.

OBSERVACIONES:

Firma o impresidn digital trabajador Firma o impresion digital patrono

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 11. Formato solicitud de permiso

|-
A Fo
TORNYMOTQS BELLO

UNIMINUTO
[Carporacicn Unnersiars Mins de D

Formato No. 3
solicitud de permisos
Tornymotos Bello
Bello, 20
SENOR (ITA) (A)
Respetable SENOR (ITA) (A)
Por este medio solicito permiso para ausentarme de mis labores de:
AL
HORA DIA MES ANO HORA DIA MES ANO
TOTAL DE HORAS DIAS
El cual autorizo que se me descuente a cuenta de:
HORAS EXTRAS EFECTUADAS DE FECHA / /
OTROS
OBSERVACIONES
Agradeciendo la atencion prestada a la presente me suscribo,
Atentamente

Nombre de la persona
Que solicita el permiso (f)
Nombre del departamento a que pertenece

Vo. Bo. Vo.Bo.
Jefe inmediato Gerente administrativo

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 12. Formato planilla

Formato No. 4
planilla
Tornymotos Bello

TORNYMOTOS BELLO

UNIMINUTO
[Eerperain Uniersitara Mimns de G

N | Nom

Suel
do
por
dia

Dias
trabaja
dos

Total
en

Q. dias
trabaja
dos

Hor
as
extr
as

Mon
to
hora
S
extr
as

%
comisi
on

Bonifica
cion

I.G.S

LIQUI
DO

RECIB
IR

FIRMA
DEL
EMPLEA
DO

Elaborado por:

Autorizado por:

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 13. Formato comprobante de pago

Formato No. 5

comprobante de pago

Tornymotos Bello

TORNYMOTQS BELLO

UNIMINUTO
[Carporacicn Unnersiars Mins de D

Comprobante de pago nro.
nombre no. empleado | afiliacié | Nro. | Cheque nro.
n patro
nal
dias |horas horas salarios recibidos
traba trabajadas
jado | bonificaci
S |6n
ordi | extra |salario |ordinario |extraordinario |turn |otro | Bonificaci | total
na |ordin 0 s |6n devengado
rio ario diario dia
Plani | Deducciones
lla
de
salar
i0s
1.G.SS | Anticipos Banco de I.S.R | Recibi salario
los neto
trabajadores

Recibi conforme:

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 14. Formato solicitud de credito

o
TORNYMOTOS BELLO |

[UNIMINUTO|
[carperacicn Universiari Mino de Gie

Formato No. 6
solicitud de crédito
Tornymotos Bello
Nombre del cliente solicitante;_

Nombre Comercial: NIT:

Razén Social:

Cédula de Vecindad, No. De Orden Registro No.

Edad- Sexo: M F Estado Civil:

Nacionalidad: Profesion u Oficio: Direccién del Negocio:

Ciudad: Departamento: Teléfono: No. De Patente
de Comercio: Tiempo de establecido negocio:

Monto del Crédito Solicitado: Cuantos Dias Crédito?
REFERECIAS PERSONALES;
Nombre de dos familiares 0 amigos que no vivan junto al propietario: 1.
Direccion: Teléfono:
Direccion: Teléfono:
REFERENCIA COMERCIALES;
1. Empresa:
Direccion Teléfono
Tiempo de Operar Crédito Monto Crédito Concedido plazo

2. Empresa:
Direccion: Telefono:
Tiempo de Operar Crédito Monto Crédito Concedido plazo.
3. Empresa
Direccion Telefonos
Tiempo de operar Crédito Monto crédito concedido
REFERENCIA BANCARIAS

BANCO TIPO DE CUENTA NO. CUENTA

1.

2.

3.
Declaramos que la informacion consignada aqui es veridica y autorizamos a la EMPRESA TORNYMOTOS
BELLO, para verificar a su entera satisfaccion sin que eso signifique compromiso alguno para la empresa.
Esta solicitud y la papeleria que se adjuntan pasan a ser propiedad de TORNYMOTOS BELLO.

NOMBRE DEL SOLICITANTE FIRMA DEL SOLICITANTE
PAPELERIA QUE DEBERA ADJUNTARSE A LA SOLICITUD DE CREDITO:
A) Fotocopia de Camara Comercio.

B) Estado de cuenta bancaria de los Gltimos tres meses.

Fuente: aporte del investigador 2013.
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Apéndice 15. Formato recibo de caja

Formato No. 7
recibo de caja
Tornymotos Bello

TORNYMOTOS BELLO

I
E ﬁl

UNIMINUTO
[Carporacicn Universiars Mins de D

RECIBI DE

Bello

LA SUMA DE

de

de

Dep6sito No.

Recibido Cajero

Fuente: aporte del investigador 2013.
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Apéndice 16. Formato entrada de bodega

Formato No. 8
entradas de bodega
Tornymotos Bello

1_ ;
gk
TORNYMOTOS BELLO o

UNIMINUTO
[eerporacicn Uniersira Mimns de G

<>material de oficina <>pape|eria <>repuestos <>equipos

de para fecha
unidades cajas bultos descripcién
total
entas bodega <> facturacion <>gerencia
compras contabilidad <> administracion <> caja

Fuente: aporte del investigador 2013.
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Apéndice 17. Factura

]_.
L’ﬂj
TORNYMOTOS BELLO

UNIMINUTO
[Carporacicn Unisersiars Mins de D

Tornymotos Bello
Nit.

Documento equivalente a la
Factura, (art.3 dec.522 de 2003) No.
Ciudad y fecha de la operacion:

Descripcion de | Valor de la Tarifa del IVA | Iva tedrico Tarifa de Valor del

la operacion misma alaquese generado en la | retencion de “impuesto
halla gravado operacion IVA vigente asumido”
el bieno (retencion de
servicio IVA asumida)
adquirido

Totales

Contabilizaciones
Codigo PUC Nombre de la cuenta Db CR

FIRMA DEL VENDEDOR:

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apéndice 18. Formato salida de bodega

E 4

TORNYMOTOS BELLO

UNIMINUTO|
JCrperacien Universiari Mimuno de i

Formato No. 9
Tornymotos Bello
salidas de bodega

fecha
de para
unidades cajas bultos Descripcion
total saldo
entrega revisor recibe

ventas O bodega Ofacturacién O gerencia O

compras O contabilidad O administrador O caja O

Fuente: aporte del investigador 2013
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Apeéndice 19. Carta permiso

TORNYMOTOS BELLO

Medellin 17 agosto de 2012

Serores )
CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS
Bello

Asunto: Autorizacion estudiantes a realizar proyecto de grado en la empresa
TORNYMOTOS Bello.

La empresa TORNYMOTOS Bello identificado con Nit 1020405419-5 autoriza a
los (las) estudiantes GUILLERMO QUIROZ TORO identificado con CC 8394197 y
LILIANA MARIA PULGARIN FLOREZ identificada con CC 44000894 a realizar el
proyecto de grado el cual lleva como nombre ELABORACION DE PLANEACION
ESTRATEGICA EN LA EMPRESA TORNYMOTOS BELLO.

Cualquier duda o inquietud comunicarse al PBX 2751858

Cordialmente

GUILLERMO LEON QUIROZ TORO

Gerente
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