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Introduccion

El correcto funcionamiento de las empresas tiene sus bases en el establecimiento
de una buena estructura organizacional la cual es la encargada de establecer los
departamentos que realizan las diferentes actividades primarias y secundarias de su
cadena de valor estableciendo los diferentes departamentos junto con el perfil de las
actitudes, aptitudes, experiencia y responsabilidad de los cargos.

El poseer un buen disefio organizacional permite a las empresas realizar procesos
eficientes lo cual representa una ventaja para la elaboracién y establecimiento de
presupuestos humanos, financieros, econémicos y productivos. Esto influye de forma
positiva debido a que permite optimizar los diferentes recursos. La correcta
administracion del capital humano y econdémico tendra como resultado la oferta de buenos
productos y servicios destinados a satisfacer a los clientes y generar rentabilidad a las
empresas.

Para lograr el correcto funcionamiento es necesario que los procesos de los
diferentes departamentos estén correctamente disefiados para poder servir de guia a los
trabajadores logrando asi realizar sus tareas con mayor precision. Ante esto es necesario
que las organizaciones tengan establecido su propio programa de planeacién estratégica
lo que le permitira tener una identidad que se sustentan en su mision, vision y valores.
Generando que los trabajadores tengan un mayor compromiso laboral querer conseguir

los objetivos empresariales.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION
1.1 Tema
Plan de disefio organizacional para la empresa Maria Teresa Bueno de la ciudad de
Guayaquil
1.2 Planteamiento del problema

La empresa Maria Teresa Bueno desenvuelve sus actividades en el area de
comercio exterior, realizando la funcion de agente de aduana en las operaciones de
emision, tramitacion de documentos de transporte y conocimiento de embarque. Las
actividades comerciales iniciaron el 4 de julio del afio 1994, desde la fecha los procesos
se han realizado de forma empirica siguiendo los procesos de acuerdo a los conocimientos
de la propietaria en cuanto a exportaciones e importaciones de mercancias.

Posteriormente la empresa fue adhiriendo diferentes profesionales para poder
establecer una mejor estructura organizacional, los procesos a realizar eran explicados de
forma verbal donde las actividades laborales se completaban al poner en préactica lo
impartido realizando ajustes en los procesos los cuales suelen ser repetitivos en la
prestacion del servicio. La informacion relacionada a las operaciones es registrada de
forma irregular donde solo se tenia de base la cartera de clientes y la documentacion
generada en los tramites.

Otros de los aspectos que refleja esta organizacion dentro de su estructura es la
falta de definicion de responsabilidades donde los trabajadores comparten y distribuyen
tareas de diferentes areas lo que ocasiona congestion en los diferentes procesos, saturando
las funciones volviendo las actividades poco eficientes teniendo una gran influencia en
los presupuestos econdmicos y temporales establecidos. Estas inconformidades en los
procesos son transmitidas y percibidas a los clientes quienes son los principales afectados
por la mala administracion de los flujos de trabajo.

La miscelanea de actividades recae en mayor nimero en el jefe de operaciones
quien es el lider principal en la empresa Maria Teresa Bueno, este profesional se encarga
de labores administrativas y operacionales. El principal problema relacionado con este
importante elemento humano es que dentro de la empresa se ha presentado una alta
rotacion de este puesto de trabajo donde los trabajadores salientes no dejan registro de
como se elaboran los procesos de comercio exterior, dejando un vacio y desafios para los
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demas elementos quienes deben afrontar las responsabilidades vacantes para cumplir con
las actividades de la empresa.

En el presente afio la empresa Maria Teresa Bueno ha implementado un nuevo
servicio llamado Inhouse donde se delega un trabajador de esta institucion para laborar
dentro de otra entidad con la finalidad de brindar los servicios de comercio exterior. Esto
gener6 que la empresa afronte complicaciones dentro de sus actividades principales
debido a que el asistente de operaciones tuvo un ascenso de puesto, dejando vacante el
lugar y las responsabilidades. Ante esto la empresa recolectd hojas de vida para
implementar un nuevo recurso humano, sin embargo, la adhesién de esta persona se la
realiza sin capacitacion previa lo que genera que sigan persistiendo inconvenientes en los
procesos hasta que este profesional pueda aprender como se realizan los flujos de trabajo.

Los inconvenientes mencionados dentro de la empresa de agente de aduana Maria
Teresa Bueno reflejan varias irregularidades dentro de su disefio organizacional como la
falta de un organigrama que establezca cargos, funciones y manuales de procesos esto
genera diversos inconvenientes al momento de realizar sus actividades. La falta de estas
importantes herramientas administrativas causa diferentes efectos negativos al poner en
marcha sus procedimientos como la mala organizacion en las &reas administrativa y
operativa repeticion de tareas, omision tareas lo que influye principalmente en la
satisfaccion del cliente.

Para poder contrarrestar todos los inconvenientes se plantea la presente
investigacion la cual esté dirigida a elaborar un plan de disefio organizacional mediante
el analisis de la estructura interna de la empresa, asi como la evaluacion de la ejecucién
de los procesos. Esto permitira establecer una mejor estructura organizacional y flujos de
procesos que aportan a realizar un mejor trabajo logrando aumentar la satisfaccion de
todas las partes involucradas en especial a los clientes.

1.3 Formulacion del problema

¢De qué manera la elaboracion de un plan de disefio organizacional mejorara las
operaciones y la actividad administrativa de la empresa Maria Teresa Bueno?

1.4  Sistematizacion del problema

e ;Cual es la situacion actual de la empresa Maria Teresa Bueno?
e ;Cuales son los principales inconvenientes de la mala administracion y falta de

procesos en la empresa Maria Teresa Bueno?



e ;Cual sera el costo beneficio del plan de disefio organizacional de la empresa
Maria Teresa Bueno?

1.5 Objetivo general

Elaborar un plan de disefio organizacional para mejorar las operaciones y la
actividad administrativa de la empresa Maria Teresa Bueno

1.6  Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa Maria Teresa Bueno.

o Identificar los principales inconvenientes de la mala administracion y falta de
procesos de la empresa Maria Teresa Bueno.

e Determinar el costo beneficio del plan de disefio organizacional de la empresa
Maria Teresa Bueno.

1.7 Justificacion

La presente investigacion se realiza para disefiar un plan organizacional dirigido
a la empresa Maria Teresa Bueno debido a que esta entidad presenta varios
inconvenientes en el area administrativa y operativa. Esto dificulta la ejecucion de sus
labores trayendo consigo la saturacion del trabajo por parte de sus integrantes y la baja
satisfaccion de los clientes. Para afrontar dichas situaciones se deben analizar su
estructura organizacional y la forma en que se desarrollan los procesos de operacion.

El analisis interno de la estructura de la empresa permitira establecer las
funciones y responsabilidades de cada departamento lo que permitira delimitar cada area
de trabajo con sus propios flujos de procesos, ayudando a los trabajadores a establecer
sus responsabilidades conforme al sector que pertenezcan. Por lo consiguiente, el analisis
de los procesos de esta entidad permitird identificar cuales son los principales
inconvenientes que se presentan al poner en marcha las operaciones comerciales. En base
a esto se podran elaborar nuevos diagramas de trabajo que sirvan de guia para los
colaboradores de esta empresa aumenten la eficiencia del trabajo y la satisfaccién de los
clientes.

El disefiar un disefio organizacional para el area administrativa ayudard a
mantener la estructura de la empresa de forma sélida, debido a que la empresa no cuenta
con ningun tipo de registro del organigrama, manuales de funciones y procesos. El
desarrollar dicho plan permitird a la empresa eliminar la dependencia del jefe de

operaciones quien es el encargado de la mayor parte de los trabajos. Al contar con flujos



de trabajo, procesos de seleccion y capacitacion del personal ayudara mitigar los efectos
de la rotacion del personal que han influido de forma negativa en varios aspectos de esta
empresa.

Los beneficiarios directos del plan de disefio organizacional seran los integrantes
de la empresa Maria Teresa Bueno debido a que se establecerdn varios cambios
administrativos que le ayuden a mejorar sus labores, los beneficiarios indirectos seran los
clientes y proveedores debido a que el optimizar las funciones laborales ayudard una
mejor gestion de los servicios complementarios de la empresa aumentando asi la
satisfaccion del cliente al cumplir con los presupuestos establecidos.

El establecer un plan de disefio organizacional permitira establecer la filosofia de
la empresa donde se describiran los objetivos empresariales a seguir. Este nuevo orden
administrativo permitira a los trabajadores aumentar su compromiso con la empresa para
resaltar su imagen al brindar mejores servicios que beneficien a todas las partes
involucradas.

1.8 Delimitacion de la investigacion

Tabla 1.

Delimitacién de la investigacion

Delimitacion de la investigacion

Sector Privado

Area Gestion administrativa

Tiempo 2022

Delimitacion espacial Agente de aduana: Maria Teresa Bueno
Delimitacion Geografica Samborondén

Delimitacion temporal Febrero 2022 — Marz02022

Fuente: Empresa Maria Teresa Bueno
Elaborado por: Castro L. y Solorzano L. (2022)

1.9 Idea a defender

El desarrollo de un plan de disefio organizacional mejorara el funcionamiento
del area administrativa y operativa de la empresa Maria Teresa Bueno.
1.10 Linea de investigacion
Dominio ULVR: Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencidn a sectores

tradicionalmente de la economia social y solidaria



Linea institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos

sustentables.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El estudio realizado por Canteral & Moran (2019) tenia como objetivo general:
Elaborar un plan de disefio organizacional para la empresa Hirometalsa S.A. para lo cual
emplearon un tipo de investigacion descriptiva, para realizar un diagnostico de la
situacion actual de la compafiia, junto a esto se empleé un enfoque de investigacion
cualitativo, dando paso a la aplicacién de entrevistas a los principales funcionarios de la
empresa para conocer cuales eran los principales problemas organizacionales que tenia la

empresa en mencion.

Los resultados de la entrevista evidenciaron que los procesos se realizaban de
forma empirica sin tener un respaldo o una guia de como concretarlos, aludiendo que
existian problemas en la comunicacion y verificacion de informacion en todos los
procesos lo que ocasionaba problemas al no encontrar exactitud entre la informacion del
sistema y las existencias fisicas. Para dar solucion a esto se cred una propuesta para la
creacion de un manual de procesos, procedimiento y politicas, asi como un manual para
la funciones y perfiles del personal administrativo. Se concluye que el analisis de los
procesos y funciones internas de la empresa es vital para realizar un plan de disefio

organizacional para mejorar las operaciones de las empresas.

El trabajo realizado por Orbedos & Xie (2019) tenia por objetivo proponer un
disefio de estructura organizacional para la empresa Chong Wha. Para realizar esto los
autores emplearon una metodologia de tipo descriptiva y un enfoque de investigacion
mixta dando paso a la aplicacion de diferentes herramientas como guias de observacion,
encuestas y entrevistas, la poblacién estuvo conformada por un total de 22 trabajadores

pertenecientes a la entidad en mencion.

Los resultados obtenidos mediante los instrumentos de investigacién
determinaron que la empresa Chong Wha presenta muchas falencias en cuanto al
liderazgo debido a que la jerarquia identificada fue tipo centralizada lo que evidencia una
alta dependencia en la toma de decisiones, existen pocos procesos de control y la empresa
no cuenta con manuales que ayuden a dirigir las labores de sus colaboradores, dando paso
a una serie de problemas con todas sus operaciones. Una vez identificado los principales

inconvenientes se procede a desarrollar una propuesta para dar solucién a todas las
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inconformidades de caracter organizacion de la empresa con la finalidad tener un mejor
desenvolvimiento. Se concluye que la identificacion de los principales inconvenientes de
la empresa da paso a realizar los ajustes adecuados para mejorar la organizacion en el

trabajo.

El trabajo realizado por Viera (2019), tenia como objetivo realizar una propuesta
de disefio organizacional para la MYPE Consorcio JJA servicios Generales S.C.R.L, para
realizar este trabajo se empled una metodologia usando diferentes herramientas de un
analisis interno de la empresa evaluando diferentes areas de trabajo como el financiero,

el servicio al cliente, negocios internos, aprendizaje y crecimiento.

Los resultados evidenciaron que la empresa presenta muchas irregularidades en
cuanto al establecimiento de competencias y funciones lo cual influye en todos los
procesos de la empresa, sumado a esto no se evidencia el planteamiento de un
organigrama y establecimientos de responsabilidades lo que conlleva a realizar trabajos
dobles, poca comunicacion y baja eficiencia en las labores. La falta de establecimiento de
politicas institucionales genera que los trabajadores muestren un comportamiento
adecuado y bajo compromiso organizacional. La identificacion de estas oportunidades de
mejora permitid realizar un manual con todas las funciones, responsabilidades y guia de
procesos. Se concluye que un adecuado analisis interno de la empresa permite establecer

un adecuado disefio organizacional.

La investigacion realizada por Reyes & Lozano (2021), tenia como objetivo
elaborar la propuesta de disefio organizacional con el fin de obtener en el primer afio un
crecimiento y una evolucion interna como externa, con todos los procesos tedricos que se
deben adecuar a la empresa Comercializadora R&G de Oriente S.A.A. Esta investigacion
se desarrolld bajo un enfoque de investigacion cuantitativo y tipo descriptiva para poder
realizar un andlisis previo de la situacion de la empresa, para recolectar informacion se

usé como herramienta una encuesta dirigida a todos los trabajadores de la empresa.

Los resultados evidenciaron que la empresa mostraba falencias en cuanto a la falta
de conocimiento de la mision y vision de la empresa, poca satisfaccion en el trabajo, falta
de identificacion de responsabilidades y funciones, y poco trabajo en equipo. Para dar
solucion a esto se propuso disefiar un plan organizacional para la empresa
comercializadora R&G, donde se realiza la estructuracion de su plan estratégico,

detallando la mision, vision, valores, manual de funciones y procesos. Esta investigacion



concluye que el realizar un analisis con la participacion de todos los trabajadores da paso

a aprovechar oportunidades de mejora en beneficio de la organizacion.

Las organizaciones independientemente de su actividad comercial se han visto en
la necesidad de realizar cambios en todas sus estructuras debido a que la evolucién de la
tecnologia, gustos y preferencias se encuentran en constantes desarrollo. Otros de los
factores que influyen en el cambio de la organizacion es la creacion de procesos que
tengan mayor compatibilidad con el ambiente, nivel de produccién y en muchos casos la
calidad de los productos. Las empresas que se resistan al cambio no podran diferenciarse

de la competencia lo que le resta eficiencia y efectividad (Vasquez, 2022)

Para lograr que las empresas se adapten a los diferentes cambios es importante
que exista un buen direccionamiento organizacional debido a que esto permite establecer
los procesos claves para un adecuado funcionamiento que permita aprovechar al maximo

los recursos humanos, materiales y econdmicos (Espinoza, Gallardo, & Hernandez, 2019)

Para lograr una adecuada organizacion se debe trabajar en base a la planeacion,
organizacion, direccion y control. En la primera etapa denominada planeacién se analizan
las experiencias que han tenido las organizaciones, siendo estas las bases para poder
desarrollar proyecto y planes de trabajo para mejorar el funcionamiento de la empresa,
dichos programas de trabajo se realizan en base mision, vision y objetivos

organizacionales.

La organizacion de la empresa es una actividad fundamental debido a que esta se
establecen los grupos de trabajo y las acciones a aplicar para conseguir los objetivos
institucionales. La direccién se encarga de encaminar que todos los elementos de la
empresa se dirijan a conseguir los objetivos planteados, por ultimo, el control se encarga
de medir los resultados obtenidos para poder ajustar las estrategias en todos los puntos

anteriores con la finalidad de aumentar el rendimiento (Brume, 2019).
2.2 Fundamentos teoricos
2.2.1 Disefo organizacional

Se trata de un proceso de eleccion de una estructura organizacional en base a las
tareas, responsabilidades y funciones, que se relacionan entre si. Este permite que se
referencia la manera como la organizacion existe, como el personal que labora de forma

interna y se desempefian en base a sus funciones y tareas.



Se presenta una conexion entre las divisiones o departamentos de una
organizacion, expresadas por un organigrama, esta es la representacion es donde se forma
la interrelacion de las tareas o funciones por areas. Por su parte las decisiones de todo el
disefio organizacional son analizadas, corregidas y aceptadas por la alta direccién

(Universidad Interamericana para el desarrollo (UNID), 2020).

El disefio organizacional hace referencia a la necesidad del trabajo, ya que la
organizacion busca disefiar un organigrama y manual de funciones en la empresa de
estudio, en las areas administrativas y operativas. Con el fin de obtener resultados
positivos en los procesos de la empresa (Bu, 2022).

2.2.2 Tipos de disefio organizacional

e Estructurasimple: se da con mayor frecuencia en los pequefios negocios, y que
no requiere de tanta tecnificacion y es de facil elaboracidn, se centra en la toma
de decisiones. Su estructura contiene entre dos o tres niveles de manera vertical
en su jerarquia.

En relacion al objeto de estudio del presente trabajo, se considera este disefio ya
que es el mas adecuado para la empresa de estudio, se adapta a las caracteristicas y
necesidades del negocio, como la centralizacion de una autoridad encargada de tomar las
decisiones, entre los beneficios, se considera de facil aplicacion, econébmicamente no

requiere tanta inversion y de rapida aplicacion.

Direccion
General

Direccion
1

Figura 1: Estructura simple
Fuente: (Centeno & Sanchez, 2021)

e Estructura burocrética: esta se caracteriza por la realizacion de las tareas que

se direccionan por la estandarizacion, funciona como la estructura simple, donde
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la autoridad es centralizada y posee tramos cortos de control. Entre sus beneficios,

se encuentra el desarrollo eficiente de las actividades y la economia a escala.

Dep. de
Produccién

Figura 2: Estructura burocrética
Fuente: (Centeno & Sanchez, 2021)

e Estructura Matricial: Permite que se combine entre dos o mas tipos
departamentales, como la funcional y por producto. Esta estructura permite que
los empleados se guien bajo las directrices de subordinados como los gerentes o
jefes departamentales. Entre las ventajas que tiene esta estructura es la capacidad
para facilitar la correcta coordinacién de todas las actividades que posee un nivel

de complejidad y aquellas que son interdependientes (Cornejo & Flores, 2020).

Director
general
| 1
y Investigacion - Recursos -
Produccion y Desarrollo Marketing H o Contabilidad

& — Equipo A
=)
1
2 -4 Equipo B
]
Z _
& Eguipo C

Figura 3: Estructura Matricial
Fuente: (Centeno & Sanchez, 2021)

e Estructura organizacional: permite que se lleve a cabo la formalizacion de
tareas y de relaciones de jerarquia, las cuales permiten un buen funcionamiento
interno y facilita el conseguir las metas establecidas. Esta se centra en la
construccion de un sistema organizacional que se desarrolla o ejecuta dentro de

una empresa, a través de la correcta organizacion de las actividades que se
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orientan al logro de los objetivos, esto ocasiona que se formalice las relaciones

entre los miembros de la organizacion y asi lograr una administracion eficaz y

eficiente (Brume, 2019).

Entonces, el disefio de una estructura organizacional es una de las tareas de mayor
complejidad que debe llevar a cabo los directivos de la organizacion. Se centra en la
competitividad empresarial que tendra en el futuro, ya que permite contar con estructuras
solidamente definidas, que garantizan la comprension de la organizacion, el desarrollo de
las actividades y el generar nuevas oportunidades para conseguir el éxito organizacional.

La estructura organizacional es importante para el negocio objeto de estudio,
aunque se ha desarrollado con normalidad y ha tenido buen resultado en sus actividades,
es necesario que se desarrolle una buena estructura que funcione en relacién al tipo de
negocio, ya que debido a la gran competitividad que se desarrolla en el mercado, la forma
empirica que maneja la empresa no permite que sea ain mas competitivo y eficiente.

2.2.3 Elementos de la estructura organizacional

Se trata de los procesos de estructuracion para la organizacién, en la cual se
involucra de seis elementos esenciales que se consideran para la determinacion del disefio
de la estructura organizacional, entre los elementos se encuentran los siguientes:
(Bastidas, 2018)

e Especializacion del trabajo: es aquella referencia sobre la division de las
actividades que se realizan dentro de una organizacion, en donde esta permite que
se identifique el grado de todas las actividades y cuando estas se separan. En otras
palabras, se trata de la especializacion sobre la fuerza de trabajo que la convierte
maés eficiente, porque centra todos sus esfuerzos y recursos en el desarrollo del
trabajo, estos llegan a ser pequefios y de manera estandarizada.

En la empresa Maria Teresa Bueno, la falta de una estructuracion del trabajo ha
ocasionado que los colaboradores o trabajadores realicen sus actividades de manera
desorganizadas, generando asi conflictos, mal clima organizacional y desmotivacion
laboral. Por esta razdn, es necesario este elemento de estructura organizacional para
contribuir a solucionar los conflictos presentados internamente.

e Departamentalizacidn: se trata de agrupar los puestos de trabajo en donde estos
se coordinen en relacion a las actividades que se realizan en la empresa, este es
un paso posterior al de la especializacion de trabajo. Los departamentos se
agrupan por funciones y estos se pueden utilizan en todas las empresas,
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independientemente de su actividad comercial, ya que permite que se aproveche
la economia a escala (Garcia, 2021).

La empresa objeto de estudio no cuenta con departamentos, por lo que agrupan

las tareas por areas de trabajo, como la administrativa y la operativa, entonces, el papel

de la departamentalizacion contribuye y facilita identificacion del area que corresponde

cada actividad que se ejecuta en el negocio y asi se evite confusiones sobre a quién

reportar las actividades realizadas y la identificacion de las tareas de cada miembro.

Cadena de mando: es una linea ininterrumpida de autoridad en la empresa, que
empieza con los niveles mas altos y se extiende hasta los mas bajos, dentro de
estos se detallan dos conceptos como la autoridad que se refiere al poder que
proviene de una posicion especifica y el concepto que es una unidad de manda
que se trata de una figura que supervisa o revisa el trabajo del empleado.
Extension de control: es el namero de empleados que se encuentran en el control
0 supervision de una o varias figuras de poder. Esta permite definir y determinar
la cantidad de niveles de autoridad que deben pertenecer a una organizacion. Es
una de las tendencias de las empresas ya que asegura la toma de decisiones de
manera rapida y flexible, ademas, responde eficientemente la demanda de los
clientes.

Centralizacion: se efectta en la toma de decisiones y se enfocan en un solo nivel
de autoridad, esto dificulta la libre o facil comunicacion con los otros niveles
organizacionales. La empresa no presenta una participacion de los niveles
inferiores en la toma de decisiones, lo que he generado sentimientos de no
pertenencia en la empresa, generando preocupacion y ansiedad, sobre los altos
mando, este concepto se relaciona al trabajo ya que permite identificar el elemento
de la estructura organizacional por el cual se direcciona la empresa sobre la toma
de decisiones (Avila & Cortez, 2019).

Descentralizacion: se caracteriza por la presencia de todas las aportaciones en
los distintos niveles de una empresa, esta permite que lleguen a la resolucion de
los problemas de manera oportuna y afectiva. Actualmente la empresa sigue esta
tendencia, ya que toma decisiones flexibles y responsables.

Formulacion: se trata del grado de estandarizacion de los puestos de trabajo, en

la empresa, esto impide que los empleados tengan comportamiento que van contra
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las reglas o politicas de una organizacion, sin embargo, este elemento dependera
Unicamente de la naturaleza y actividad comercial del negocio (Alfaro, 2018).

Etapas del proceso de disefio organizacional

Son una serie de pasos que se debe seguir. Inicialmente se debe realizar un

diagnostico de la situacion actual de la empresa, después se debe seguir con la eleccion

de la estructura que se adapte a la actividad y caracteristicas particulares de la empresa, a

continuacion, se detalla las etapas del disefio organizacional:

1. Proceso de
diferenciacion

2. Proceso de
complejidad

3. Proceso de
formalizacion

4. Proceso
dimensional

5. Proceso de
decisiones

Figura 4: Proceso de disefio organizacional
Fuente: (Centeno & Sanchez, 2021)

Proceso de Diferenciacion e integracion: es cuando se diferencia el trabajo en
cada una de las actividades y tareas que se ejecutan en la empresa, ya sea que se
encuentren agrupadas o segmentadas, como los departamentos que interacttan
entre si, sin embargo, pueden presentarse por agrupaciones, funciones, ambiente
0 espacio.

Proceso de Complejidad: posteriormente se debe organizar la estructura
organizacional por medio de roles, rangos, puestos 0 conocimientos, en donde se
pueda detallar los distintos niveles de responsabilidad y dificultas que tienen las
actividades asignadas a los empleados.

Proceso de Formalizacion: se refiere a la estandarizacion de todas las normas,
procesos, instrumentos que se utilizan dentro de una empresa. Por lo cual, estos
deben ser asignados en base a las funciones y actividades comerciales que se
desarrollan en la empresa, y que cada una requiere de una secuencia logica y

conocimientos precisos para su ejecucion (Zapata, 2021).
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2.2.5

Proceso Dimensional: se centra en analizar las estrategias para la clasificacion
y el desenvolvimiento de todas las actividades realizadas en las areas de trabajo,
enfocandose en la toma de decisiones, solucion de problemas y asi evitar errores.
Entonces, esta etapa permite que el disefio organizacional se agrupe en base a sus
actividades y tipo de especializacion, ademas de la manera como se tomaran las
decisiones.

Proceso de Decisiones: para la toma de decisiones es importante el liderazgo y
como se aplicara en la empresa, como estaran la division de las tareas entorno a
su jerarquia, entonces, esto perite que se establezcan medidas para las acciones,
como estaran conformadas en el proceso de disefio (Centeno & Sanchez, 2021).

Tipos de estructuras organizacionales

Las empresas deben identificar sus principales lideres, funciones y especialidades

para poder armar su estructura organizacional, para facilitar esto se debe de elegir un

modelo que se apegue a las necesidades de las empresas. Las formas de organizacion se

dividen en tres grupos con sus respectivos modelos. En primer lugar, se encuentran las

estructuras de formas simples como el modelo lineal, funcional y adhocrético. EL

segundo grupo son las formas complejas clasicas como el modelo lino-funcional,

divisional, matriarcal, colegial y el tercer grupo se denomina formas complejas nuevas

con el modelo federal, trébol y de red (Gavilanes & Gordillo, 2021).

Dentro de los modelos mas utilizados por empresas pequefias se encuentra el

modelo Lineal, este se caracteriza por ser muy sencillo facil de leer y comprender, es

usado por la mayoria de las empresas cuando inician sus actividades, es un modelo muy

flexible y comunicativo.
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Figura 5: Modelo lineal
Fuente: (Centeno & Sanchez, 2021)

El modelo lineal se aplicara para establecer la estructura organizacional dentro

de la empresa Maria Teresa Bueno debido a que ideal para una empresa pequeria, esto
permitira determinar las areas de trabajo y sus responsabilidades.

2.2.6 Dimensiones organizacionales

Una organizacién son formas de representacion a la empresa, inicialmente para

propias estructuras de la empresa.

comprender las organizaciones en busqueda de rasgos para el disefio organizacional. Las
dimensiones son las que describen las organizaciones de manera similar como los rasgos
de la personalidad, sus aspectos fisicos de la persona. Las dimensiones son las que

describen las caracteristicas especificas del disefio organizacional. Describiendo sus

Entonces, las dimensiones del disefio organizacional son las que interactdan entre

rentabilidad, entre otros. Las dimensiones pueden pertenecer a dos tipos:

1. Estructurales

2. Contextuales

si y se pueden ser modificables para que las organizaciones puedan alcanzar sus
propdsitos: como las metas, objetivos y resultados esperados, eficacia en la produccion y

comercializacién, adaptabilidad en el ambiente laboral, desarrollo de los colaboradores,
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2.2.6.1 Dimensiones estructurales

Las dimensiones estructurales son las que sefialan los niveles para distinguir las
caracteristicas internas de una organizacion, siendo estas susceptibles a la medicion y
comparacién. Dentro de estas se subdivide en: formalizacion, especializacién, jerarquia

de autoridad, centralizacion, profesionalismo o razon personal.

e Especializacién: es el valor que se le otorga a las labores organizacionales que
se subdividen. Al tener una especializacion baja, los empleados ejecutan una
amplia variedad de tarea. En ocasiones la especializacion se la conoce también

como division de trabajo.

En la especializacion las tareas se pueden subdividir en los puestos separados.
Entonces, los contribuyentes realizan trabajos mas especificos que existe una relacion con
su puesto laboral, escrutando los objetivos de departamentos. Se trata de la division del
trabajo, o comprendida también como la separacién de las funciones y actividades por los

distintos equipos de trabajo.

e Jerarquia: se la relaciona con el tramo de control o el nimero de empleados que
se reportan a un supervisor. Entonces, cuando el tramo de control es corto, la
jerarquia es alta, cuando el tramo de control es amplio, la jerarquia de la autoridad
es mas corta. La jerarquia permite describir la cadena de mando, quien debe
reportar a quien el tramo de control, es decir, que los tramos de control representan
las lineas verticales en el organigrama, facilitando su mejor entendimiento.

e Centralizacion: se trata del nivel de subordinado que tiene una mayor
jurisdiccion para detectar una falla. Cuando se toman las decisiones se mantiene
un nivel superior, la organizacion estd mas centralizada. Ya que cuando las
decisiones son delegadas a niveles organizacionales mas bajo, la organizacion esta
mas descentralizada.

e Profesionalismo: se trata del grado de instruccion formal y de aprendizaje hacia
los empleados, es méas costoso cuando los colaboradores poseen extensos ciclos
de capacitacion para tener ciertos puestos en la organizacidn. basicamente el
profesionalismo se mide con el namero promedio de afios en la educacion de un
empleado.

e Razon del personal: se refiere a la distribucidn de las personas entre las distintas

funciones y departamentos, las razones de personal que incluye la razon
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administrativa, razén de oficina, profesional y la razén de empleados con distintas
labores directas e indirectas. Una razén del personal se mide con la division del
nimero de empleados de un departamento o seccion contra el namero total de

empleados en una organizacion.

Se trata de la agrupacion y coordinacion de las actividades laborales en otros términos
se trata del desempefio de las funciones y actividades que realizan las personas en
separacion de los departamentos. Basicamente la promocion del personal se destina a la
ubicacion racional del personal por diferentes clasificaciones o grupos en relacion con el

total de colaboradores.
2.2.6.2 Dimensiones contextuales

Son las que actan como condicionante bajo un sentido positivo o negativo para llegar

a la configuracion del disefio organizacional

e Tamafo: en una estructura el tamafio puede significar como un todo o como un
complemento de la planta o division departamental. Debido a que las
organizaciones son sistemas sociales, generalmente, el tamafio se logré medir por
el nimero de empleados. Otra medicion se relaciona con las ventas totales, o
cantidad de activos de la empresa, lo cual reflejan la magnitud.

e Tecnologia de la organizacién: son considerados todos los procesos que se
implementan para llegar a transformar la produccion. Siendo su naturaleza el
subsistema de produccion, se comprende de acciones y técnicas usadas para
cambiar o corregir las entradas y salidas de la organizacion.

e El entorno: es el ambiente externo debe contener manuales especificos sobre la
estructura, ubicacion, clima, iluminacion, entre otros. entonces, los elementos
claves son: el gobierno, la industria, los proveedores de insumos y suministros,
los clientes y las entidades financieras.

e Metas y estrategias: como proposito se distinguen una organizacién entre otra.
Las metas que se formalizan para dar lineamiento a una empresa son: mision,
vision, objetivos. Las estrategias son las que definen el plan de accion para
desarrollar las actividades y asi obtener los medios y recursos para poder alcanzar
las metas de la organizacion.

e Cultura: se trata de los valores, la manera de pensar, actuar y las creencias y

normas que comparten las personas de una misma organizacion, denominandose
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cultura organizacional. Basicamente, la cultura no se logra establecer por escrito
0 posee algun reconocimiento formal, sino, que se basa del comportamiento ético,
la identidad corporativa, la calidad en los servicios, la produccion, ceremonias,
festejos, simbolos, indumentaria, sentimientos compartidos el lenguaje, todos

estos permiten la manifestacion de la cultura organizacional.
2.2.7 Elementos de la evaluacion de las organizaciones
Andlisis internos

El andlisis interno dentro de las empresas consiste en la evaluacion de sus propios
recursos materiales, humanos, funciones, procesos con el objetivo de identificar las
principales fortalezas y debilidades que poseen para posteriormente otorgarle una
puntuacion que ayudard a determinar si en dicha institucion predominan las ventajas o
desventajas de su estructura interna.

El analisis interno de la empresa Maria Teresa Bueno permitira identificar cuales
son las principales fortalezas y sus debilidades. El realizar esto permitira identificar sus
principales virtudes del &rea administrativa y operacional, asi como las principales
falencias que poseen. Esto permitira establecer un mejor organigrama y flujo de procesos
gue ayuden a mejorar sus procesos de trabajo para brindar un mejor servicio y aumentar

la satisfaccion de los clientes.
Analisis externo

El anélisis externo para las empresas consiste en evaluar aquellos factores que se
encuentran en el ambiente donde estas realizan sus actividades comerciales. Esto permite
identificar las oportunidades que puede tener la empresa para seguir creciendo y
expenderse, asi como las amenazas que pueden influir en los objetivos de las
organizaciones. Para poder obtener informacion de los factores externos es recomendable
analizar el sector donde opera la empresa, las diferentes variables a nivel nacional como
los aspectos economicos, culturales, geograficos, sociales y demas.

El analisis de los factores externos para la empresa Maria Teresa Bueno permitird
identificar las principales oportunidades que puede aprovechar dentro del sector del
comercio exterior, asi como las amenazas que pueden influir de forma negativa en sus
actividades. La evaluacion de dichos factores permitira establecer estrategias que ayuden
a esta empresa a aprovechar las oportunidades y disminuir las amenazas para tener un

mejor desenvolvimiento dentro del mercado.
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Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que se realiza al elaborar una matriz donde
constan los principales factores evaluados respecto a los factores externos e internos de
las empresas. Esto permite establecer estrategias de acuerdo a las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas identificadas en los procesos de evaluacién anterior con la
finalidad de maximizar las fortalezas, eliminar debilidades, aprovechar oportunidades y
reducir amenazas.

Las estrategias establecidas se dirigen a mejorar la estructura interna de las
empresas para tener un mejor funcionamiento, asi como el desarrollo de ventajas sobre la
competencia para poder seguir permaneciendo y creciendo dentro del mercado. Las
estrategias respecto al analisis FODA se distribuyen en cuatro grupos:

e Estrategias de funciones: Se establecen con el objetivo de mejorar la eficiencia de
las operaciones de la empresa en las diferentes areas, por lo general se aplican en
las areas de manufactura, mercadotecnia, servicio al cliente y demas.

e Estrategias de negocio: Se dirigen a mejorar la competitividad de la empresa,
basandose en el analisis de su posesion en el mercado para poder desarrollar
ventajas competitivas y comparativas dentro de su competencia.

e Estrategia global: Se enfocan en la expansion de las operaciones de la empresa,
buscando otros territorios para aprovechar las oportunidades del merado
demandante logrando asi un crecimiento en todos sus aspectos.

e Estrategia corporativa: Esta estrategia se dirige a que los duefios de los negocios
analicen en que se debe invertir para obtener una buena rentabilidad y utilidad a
largo plazo y que se debe realizar para poder diferenciarse de la competencia.

El analisis FODA permitira identificar los factores internos y externos que
influyen dentro de los procesos administrativos y operativos, logrando identificar asi
cuales son las mejores estrategias a implementar para aumentar la eficiencia de los
procesos logrando mejorar la satisfaccion de los clientes.

2.2.8 Organigrama

El organigrama es una herramienta representativa de las organizaciones debido a
que por medio de este se refleja como esta estructurada una determinada organizacion
con sus respectivos jefes de area, departamento, personal a cargo, funciones y

responsabilidades. Mediante este grafico se pueden observar los diferentes componentes
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de una organizacion, la relacion que existen entre los mandos y departamentos, asi como
la comunicacion horizontal y vertical que existe entre todos (Miranda & Rocha, 2021).

Los organigramas tienen como objetivo guiar a todo el recurso humano de la una
determina empresas a conseguir los objetivos y metas planteadas de acuerdo a su
actividad y funcidn estratégica. Este tipo de herramienta aparte de orientar a los
trabajadores también sirve como motivacion debido a que impulsa el trabajo en equipo
junto con la participacion activa de los principales jefes de area.

La implementacion de un organigrama en la empresa Maria Teresa Bueno
permitird establecer quienes son los principales lideres, departamentos, funciones y
responsabilidades a realizar para mejorar el funcionamiento administrativo y operativo,
motivando el trabajo en equipo, mejorando la comunicacion debido a que esta
herramienta sirve como una guia importante para todos los trabajadores, permitiendo de
esta manera conseguir los objetivos planteados por esta empresa.

2.2.9 Objetivos de un Organigrama

El establecimiento de un organigrama en las empresas sigue los siguientes
objetivos:

e Establecer la estructura organizacional, definiendo los diferentes componentes y
sus actividades.

e Mostrar las relaciones jerarquicas de toda la organizacion de una forma armoniosa
y simple que facilite su comprension.

e Establecer el grado de dependencia que existe entre todos los elementos de la
empresa.

o Definir los puestos de trabajo con sus integrantes y labores a realizar.

2.2.10 Beneficios del organigrama

Los beneficios que obtienen al integrar un organigrama en las empresas se detallan
a continuacion:

e Se adaptan de acuerdo al tipo y las necesidades de la organizacion.

e Permite establecer un orden en los diferentes mandos de la empresa.

e Evidencia la estructura de la organizacion, mostrando detalles de sus niveles
jerarquicos y como se relacionan entre si.

e Permite detectar irregularidades en la estructura organizacional.

e Establece las funcionesy responsabilidades de cada trabajador, eliminando que se

realicen tareas de forma repetitiva dentro de los procesos.
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La implementacion de un organigrama dentro de la empresa Maria Teresa Bueno

permitira establecer los principales mandos departamentos y sus funciones evitando que

el personal de esta institucion se sobre cargue de trabajo, realicen doble tarea, mejorando

asi todos los procesos de las diferentes areas de la empresa.

2.2.11 Clasificacion del organigrama

Por su naturaleza

Micro administrativos: Son aquellos que pertenecen a una sola organizacion o
institucion, se expresa de manera general para mencionar las areas que la
comprometen.

Macro administrativos: son los que contienen mas informacion de una sola
organizacién o empresa.

Meso administrativas: son las que tienen una 0 mas organizaciones con una

misma actividad econémica o pertenecen al mismo sector.

Por su ambito

Generales: se trata de los distintos niveles de jerarquia, que permiten obtener
una idea sobre la estructura, divisiones, elementos de autoridad, relacion.
Ademas, contiene informacion de la organizacion hasta que se pueda determinar
el nivel de jerarquia segun la magnitud y caracteristicas importantes.

Especificos: se detalla la estructura del &rea de la organizacion y la forma

especifica.
Direccion
|
Direccion Direccion Direccion

=
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Figura 6: Organigrama por su ambito
Fuente: (Zapata, 2021)

Por su contenido
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Integrales: Por su presentacion de manera grafica sobre las unidades
administrativas de la empresa 0 una organizacién, con base a sus relaciones de
jerarquia o sobre la dependencia administrativa, cabe mencionar que los

organigramas generales e integrales son equivalentes.

Direccion
Speeal L0,
- - - I - - -
Direccion Direccion Direccion

=

Depto. Depto. Depto. Depto.
I_D‘ept. 1.1.1 I_D‘ept. 1.1.2 L o L o L Y L Y
| | | | | |

Figura 7: Organigrama por su contenido-integral
Fuente: (Zapata, 2021)

Funcionales: son las sefiales que deben ser asignadas por las distintas unidades y
sus interrelaciones que debe cumplir cada departamento, el equipo y la estructura
de la organizacion. las funcionales pueden ser un tipo de forma grafica
representativa de la estructura organizacional que incluye funciones principales
como la importancia de la unidad para poder capacitar al personal docente y
presentar la organizacion de los actores de los procesos.

Direccion general

1. Cumplir los acuerdos de Ia junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de los programas

3. Coordinar las direcciones

4, Formulbsr &l proyecto del programa general

|
1

Direccion de promocion

. Direccion tecnica Direccion financiera 3 Jinacion
1. Evaluar y controlar la 1. Obtener los resuitados
aplicacién y desarrolio de necesarios 1. Establecer relaciones de
los programas 2. Formular el programa asistencia promocional
2. Formular &l programa anual anual de financiamiento 2. Estableces relaciones de
de labores 3. Dirigir las labores COOpEracion y apoyo

3. Supervisar al Departamento
de Compras

4. Formular el programa de
trabajo

5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial

6. Organizar y coordinar
seminarios

3. Dingir las labores administrativas de su drea
administrativas de su area

Figura 8: Organigrama por su contenido- funcional
Fuente: (Zapata, 2021)
De puestos, plazas y unidades: con el organigrama se representa las necesidades
de los puestos y el numero de los vacantes existentes o necesarios sobre la unidad
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presentada. Dentro, de estas incluyen los nombres de las personas que se ocupan

sobre las plazas para su identificacion y categorizacion.

Diweccidn general
Director
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Secretarias
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Mombre de la persona Dibujaintes B 1
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1
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Dibujarites = [ 2
Secretarias 3

Figura 9: Organigrama por su contenido- De unidades /puestos
Fuente: (Zapata, 2021)

Por su presentacion

Verticales: es la representacion de la estructura de la empresa, funcionando como
una pirdmide jerarquica de arriba o abajo, de manera, que tienen niveles elevados
sobre la autoridad y responsabilidad de los demas, su representacién se basa en
unidades ramificadas de arriba hacia abajo y se desglosan las diferentes niveles
que tiene la jerarquia de una manera escalonada. Estos tipos de organigrama son
los mas usados y generalizados por la administracion, recomendando el empleo

en los manuales de la organizacion.

= =2 = =

Figura 10: Organigrama por su presentacion- Verticales
Fuente: (Zapata, 2021)

Horizontales: se trata de los procesos de trabajo autbnomos, sin basarse en los
niveles de jerarquia, encontrdndose en un mismo nivel. Las unidades se
despliegan de izquierda a derecha, colocandose al nivel superior en el extremo

izquierdo y asi los niveles jerarquicos se ordenan en manera de columna, entre las
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relaciones de las unidades se estructuran las lineas dispuesta de manera forma

horizontal

K
[ K—
K

Figura 11: Organigrama por su presentacion- Horizontales
Fuente: (Zapata, 2021)

Mixtos. se emplean dos formas de estructuracion y representacion, tanto la
vertical como la horizontal, formando la jerarquia de la empresa, para diagramar
los departamentos que se utilizan para formar combinaciones verticales y
horizontales con el fin de ampliar la gréafica. Es util cuando existe un gran nimero
significativo de las unidades de base.

De bloque. Son la representacion de un producto de la variante verticales, pero
poseen una caracteristica particular para poder integrar varias unidades en
espacios reducidos, por su cobertura este espacio permite que aparezcan las

unidades localizadas en varios niveles jerarquicos.
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Secretario

J

Subsecretaria A

Subsecretaria B

Oficialia Mayor
1. Direccion 3. Direccion 5. Direccion
1.1 Departamento 3.1 Departamento 5.1 Departamento
1.1.1 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.1.3 Oficina 3.1.3 Oficina 5.1.3 Oficina
1.2 Departamento 5.2 Departamento
1.2.1 Oficina 4. Direccion 5.2.1 Oficina
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4.1.2 Oficina
2. Direccion 4,1.2 Oficina &. Direccion
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2.1.1 Dficina 4.2.1 Oficina 6.1.1 Oficina
2.1.2 Oficina 4.2.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.1.3 Oficina 4.2.3 Oficina 6.1.3 Oficina
22 Departamento 6.2 Departamento
2.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
2.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina
2.2.3 Oficina 6.2.3 Oficina

Figura 12: Organigrama por su presentacion- De bloques
Fuente: (Zapata, 2021)

Para implementar este tipo de estructura de organigrama se debe considerar la
naturaleza de la empresa, el origen, sector, entre otro detalle que se debe considerar, ya
que en muchos casos sus disefios son burocraticos. La burocracia es representada de
forma jeréarquica, iniciando desde las unidades de mando hasta la estandarizacion de los

procesos funcionales (Zapata, 2021).
2.2.12 Manual de funciones de una organizacion

Los manuales de funciones de una organizacion surgen con el objetivo de eliminar
inconformidades, errores, falencias dentro de los procesos, permitiendo al personal
trabajar con mayor precision y eficiencia. La implementacion de este tipo de herramientas
permite que se cumplan con las politicas de procesos, calidad y satisfaccion del cliente,
dando asi una mejor organizacion para toda la empresa (Ledesma, 2021).

Esta herramienta con el pasar del tiempo se han ido perfeccionando debido a que
tienen un papel fundamental para lograr una mejora continua, eliminado los diferentes
inconvenientes que surgen cuando son puestos en marcha. Los manuales de funcion
tienen un alto grado de importancia debido a que establece funciones y responsabilidades
de forma especifica dando un grado de intendencia y relacion a cada departamento de las

empresas.
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2.2.13 Objetivos de los manuales de funcion

Los manuales de funcién dentro de la empresa siguen los siguientes objetivos:

Ser fuente de informacion y educacion para los trabajadores permitiéndoles
conocer los objetivos, politicas y procedimientos de la empresa.

Mejorar la comunicacion e integracion de todos los elementos de la organizacion.
Permite el desarrollo eficiente de todos los procesos de la empresa

Permite que los trabajos se realicen de forma informe

Evitar problemas con tareas repetitivas.

2.2.14 Contenido de un manual de funciones

El manual de funciones posee informacion de como se debe realizar cada tarea,

dicha informacion es representada mediante flujo de procesos acorde cada funcion

especifica, los manuales por lo general presentan la siguiente informacion:

Finalidad: Contiene el detalle de las razones de los puestos de trabajo

Area de Eficacia / Resultado: En esta seccion se establecen los resultados a
obtener en los procesos, pueden ser de diversos factores como econémicos, de
calidad, operativos, financieros, de recursos humano entre otros.

Tareas: Se refiere al detalle de todas las actividades que los trabajadores deben
realizar para conseguir los objetivos de las empresas.

Funciones: Son el conjunto de tareas que se realizan en una mayor dimension,
pueden ser funciones de ejecucion, directivas o empresariales.

Decisiones: Son las decisiones que se toman en determinados momentos o puestos
de trabajo.

Relaciones del puesto: Esto hace referencia a la comunicacion que existe entre los
diferentes puestos de trabajo lo que permite el cambio y flujo de informacion
dando paso a que exista un buen funcionamiento organizacional, para que esto
tenga éxito es necesario la cooperacion entre todas las partes de la empresa
siguiendo los tipos de relacion jerarquica y funcional.

Condiciones de trabajo: Este aspecto de los manuales indican las caracteristicas
especificas que requieren los trabajo con el uso de diferentes equipos de
proteccion para poder laborar bajo condiciones de mucho ruido, temperaturas

altas o bajas, exposicion a quimicos, condicion fisica, etc. Se hace énfasis a los
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equipos de proteccion, medidas de seguridad y todo lo relacionado con la salud
de los trabajadores.

e Requerimiento del puesto: En este aspecto se detallan los requisitos que se deben
tener para poder acceder a cada puesto de trabajo como el nivel académico,
especializacién, experiencia en cargos, habilidades, actitudes y aptitudes.

2.3 Marco Conceptual

Funciones: Conjunto de tareas asignadas a una persona o0 grupo de personas para

conseguir un determinado objetivo (Benavides, 2018)

Plan: Conjunto de ideas para ser aplicadas en un determinado tiempo dentro de una
organizacion con la finalidad de alcanzar un determinado objetivo (Canteral, Martinez, &

Moran)

Disefio organizacional: Estilo de liderazgo establecido dentro de una empresa, para
realizar un trabajo en etapas do en una secuencia ldgica para lograr procesos eficientes
(Alegria, 2022)

Procesos: Serie de pasos o procesos administrativos a seguir para realizar una
determinada tarea con la finalidad de concretar un trabajo, que establece una empresa u

organizacion.

Organigrama: Estructura grafica que muestra la organizacion de una empresa, se
establecen a los principales lideres, subordinados y lineas de comunicacion (Donado &
Recio, 2021)

Ventaja competitiva: son considerados aquellos atributos que otorga a la empresa una
distincién sobre otra, con el fin de sobresalir entre la competencia, estas particularidades
son: la calidad de un producto que ofrece una empresa, procesos productivos, buena

gestién administrativa y distintos enfoques comerciales (Nowak & Sempértegui, 2019).

Manual: es un instrumento administrativo que contiene informacién sobre los objetivos,
politicas, procedimientos y 6rganos internos de una empresa. Se debe aplicar de manera
ordenada, practica, facil manejo y entendimiento. Es un documento que contiene
informacion bésica y precisa de cémo debe ejercer sus actividades el empleado
(Bobadilla, 2019).

Comportamiento organizacional: es un campo de estudio en el que se investiga el

impacto que tienen los individuos, grupos y estructuras sobre su conducta en las
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organizaciones, con el fin de aplicar conocimientos sobre la mejora de la eficacia de las

organizaciones (Garcia, Haro, & Resabala, 2019).
2.4 Marco Legal
2.4.1. Constitucion de la republica del Ecuador
La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) determina lo siguiente:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes
y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor. (pag. 25)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
o0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que
incorpore. Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de
las personas. (pag. 25)

2.4.2. Ley Orgéanica de compafiia
La Ley Organica de Compafiia (2017) determina lo siguiente:

Art. 118.- Son atribuciones de la junta general:
a) Designar y remover administradores y gerentes;
b) Designar el consejo de vigilancia, en el caso de que el contrato social hubiere
previsto la existencia de este organismo;
c) Aprobar las cuentas y los balances que presenten los administradores y
gerentes;
d) Resolver acerca de la forma de reparto de utilidades;
e) Resolver acerca de la amortizacion de las partes sociales;

f) Consentir en la cesion de las partes sociales y en la admision de nuevos socios;

29



g) Decidir acerca del aumento o disminucion del capital y la prorroga del
contrato social,

h) Resolver, si en el contrato social no se establece otra cosa, el gravamen o la
enajenacion de inmuebles propios de la compafiia;

i) Resolver acerca de la disolucion anticipada de la compafiia;

J) Acordar la exclusion del socio por las causales previstas en el Art. 82 de esta
Ley;

k) Disponer que se entablen las acciones correspondientes en contra de los

administradores o gerentes. (pag. 29)
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Tipo de investigacion
3.1.1 Investigacion descriptiva

El disefio de la investigacion sera descriptivo deductivo, debido a que se
caracterizara por como se desarrolla el problema de organizacion en la empresa Maria
Teresa Bueno, a partir de los resultados se obtendran deducciones que ayudaran a
establecer una propuesta de mejora para esta organizacion. También, permite la

construccion y andlisis de la matriz FODA, a través del analisis internos y externo.

Segln (Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 88) “consideran
que este tipo de investigacion, permite describir el estudio o una situacion en especifica,
enfocandose en caracteristicas y propiedades del mismo”. Entonces, al ser combinada,

permite la agrupacion de factores relevantes para el desarrollo del trabajo.
3.1.2 Investigacion bibliogréafica

La investigacion se realizara en base usando la investigacion bibliografica debido
a que esto permitira analizar y establecer los conceptos de las principales variables del
tema de estudio. Esto permitira definir cuales son los elementos que se deben tener para

lograr un buen disefio organizacional para la empresa Maria Teresa Bueno.

La recoleccion de la informacion se la realizara en la empresa en mencion lo que
conlleva a la aplicacion de una investigacion de campo. En este sentido la investigadora
establecerd instrumentos para el levantamiento de datos los cuales seran aplicados a los
principales lideres de la empresa Maria Teresa Bueno, esto permitira tener informacion
confiable y de primera mano.

3.2 Enfoque de la investigacion
3.2.1 Enfoque cualitativo

El enfoque de la investigacion sera cualitativo debido a que analizaran cuales son
los principales factores que influyen en el problema de organizacion de la empresa Maria
Teresa Bueno. La aplicacion de entrevistas permitirda establecer conversaciones

profundas con los principales lideres de la empresa y las fichas de observacion permitira
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recolectar informacidn sobre el desarrollo de actividades y la forma de gestion que usan
para realizar sus labores.

3.3 Técnica e instrumento para obtener datos

Las técnicas a emplearse para la recoleccion de datos son:

Tabla 2.

Técnica
Técnica Instrumento
Entrevista Cuestionario
Observacion Guia de observacion

Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)
3.3.1 Entrevistas

Técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario
previamente elaborado para poder obtener informacion sobre un determinado tema. La
herramienta a emplear en la investigacion es una entrevista semiestructurada. Este tipo
de técnica permite llegar a establecer una conversacion més profunda por parte del
investigador al entrevistado, permitiendo ser flexible y generar preguntas conforme se
desarrolle el tema, generando una mayor interaccion entre ambas partes. La entrevista se
aplicara al personal de la empresa Maria Teresa Bueno.

Tabla 3.

Entrevistados

Nombre Cargo

Ing. Maria Teresa Bueno Gerente

Ing. Gabriel Torres Jefe de operaciones y logistico
Ing. Virginia Rosales Coordinador

Ing. Antonia Utreras Asistente Operativo

Ulises Salazar Mensajeria y tramitador operativo

Elaborado por: Castro, L. y Sol6rzano, L. (2022)
3.3.2 Observacion

Se trata de una técnica que consiste en realizar un analisis de las funciones y
actividades que se desarrollan los empleados en un entorno laboral, con el fin de analizar

los procesos del area administrativa y operativa de la empresa. Como instrumento se
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utiliza la ficha de observacion para recolectar datos que permiten analizar a profundidad
el objeto de estudio de manera puntual.

Tabla 4:
Modelo estructural de observacion

Ficha de observacion

Fecha: Hora:

Observador:

Lugar:

Detalles Cumple No Cumple

Tomado de: (Briones & Mejia, 2020)
Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)
3.4 Poblacion y Muestra

La poblacion es todo un conjunto de individuos gue se encuentra ubicados en un
mismo grupo, al ser identificables se la determina como poblacion finita. Alrededor de 5
trabajadores pertenecientes a la empresa Maria Teresa Bueno, estuvieron sujetas al
desarrollo de las entrevistas y la observacion.

3.5 Presentacion y analisis de resultados
3.5.1 Entrevista
Nombre del Entrevistado: Ing. Maria Teresa Bueno
Cargo: Gerente
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con misién y vision?

La empresa en la actualidad posee un buen posicionamiento en el comercio exterior, pero
es una pequefia empresa con un giro rapido, no ha tenido la oportunidad de definir
correctamente su plan organizacional, el cual detalle mision, vision, valores, funciones,

procesos, entre otros.

2. ¢Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

Entre los principales problemas que tiene es que el personal que ingresa a ocupar un

puesto laboral, va aprendiendo sobre la marcha, es decir, no posee experiencia de coémo
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se realizan los procesos de comercio exterior, por lo que, se presentan descoordinacion,

errores y retrasos.

3. ¢Considera usted, que existe una buena comunicacion entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

La comunicacion que se evidencia es informal, debido al tiempo laborando por parte de
los trabajadores, pero, la comunicacion formal y laboral dentro de la empresa es
inadecuada, generando asi errores en el transito de la mercancia, documentacion no

registrada, entre otros.
4. ¢Para su consideracion que area presentan mas inconvenientes?

La parte logistica es esencial en el comercio exterior, esta seccion la desarrolla el &rea

operativa, ya que presenta retrasos e insatisfaccion del cliente.
5. ¢Qué herramientas mejoraria los procesos internos?

Es necesario que se elabore un disefio organizacional para toda la empresa, ya que
permitiria mejorar la gestion administrativa, redisefiar sus procesos, establecer tareas y

definir funciones

6. ¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?

Toda accion a favor de la empresa es positiva, ya que, si la empresa tiene la vision creer
en el mercado, debe tener bien definido su alcance organizacional como la mision, vision,
organigrama, manual, entre otros, los cuales puedan permitir la ejecucién de sus funciones

sobre las metas que se ha planteado la alta direccion.
Entrevista # 2:
Nombre del Entrevistado: Ing. Gabriel Torres
Cargo: Jefe de operaciones y logistico
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con mision y vision?

No tengo conocimientos sobre una misidn y vision propuesta por la empresa, esto se debe
a que la empresa se ha manejado de manera empirica las actividades, sin contar con un

manual o plan organizacional.
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2. ¢Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

El personal nuevo en la empresa, no conoce los procedimientos que se realizan, ya que

no existe documentacion donde detalle los procesos y el manejo del sistema.

3. ¢Considera usted, que existe una buena comunicacion entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

La comunicacion laboral es un poco escaza, el personal requiere un mayor compromiso
laboral, ya que considerando los resultados de trabajo al final del mes podria haber sido

mayor, esto implica que se debe caracterizar y definir las funciones de cada empleado.
4. ¢Para su consideracion que area presentan mas inconvenientes?

El &rea operativa es el encargado de realizar los procesos, este debe manejar con
precaucién y control, sino se manejan correctamente podria llegar a generar pérdidas para

la empresa.
5. ¢Qué herramientas mejoraria los procesos internos?

La empresa debe ser estructurada de manera organizacional para que optimice tiempo y

recursos, considerando a los trabajadores.

6. ¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?

Este plan es necesario dentro de la empresa, ya que ayudara al personal a desarrollar sus

funciones sin presentar inconvenientes.
Entrevista # 3:
Nombre del Entrevistado: Ing. Virginia Rosales
Cargo: Coordinadora
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con mision y vision?

La empresa ha iniciado sus actividades comerciales como un emprendimiento, por parte
de su gerente, debido a todos los conocimientos en el &mbito de comercio exterior,

teniendo fuertes expectativos, sin embargo, con el pasar del tiempo ha incrementado el
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negocio y sus demandas, imposibilitando que el gerente pueda realizar una planificacion

organizacional, entonces, la empresa no cuenta con una mision y vision.

2. ¢Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

Uno de los principales problemas que tiene la empresa es la confusion de las actividades,
los trabajadores realizan dobles procesos, presentando retrasos al momento de prestar

servicios.

3. ¢Considera usted, que existe una buena comunicacion entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

No existe una buena comunicacién entre las areas de la empresa, esta situacion ocasiona

que se presenten retrasos y reprocesos en la actividad comercial de la empresa.
4. ¢Para su consideracion que area presentan mas inconvenientes?

La administrativa, ya que es la encarga de respetar la solicitud del cliente con sus

indicaciones, ademas, es la encargada de coordinar la documentacion y separar la naviera
5. ¢Qué herramientas mejoraria los procesos internos?

Disefiar la organizacion de la empresa de manera que se mejore el area administrativa y

operativa siento las de mayor falencia.

6. ¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?

Es necesario, ya que el personal labora de manera empirica y segun lo que les ha venido
funcionado con el pasar de los afios, es imposible poder brindar un buen servicio de

calidad, sino se presenta una documentacion formal para el desarrollo de las actividades.
Entrevista # 4:
Nombre del Entrevistado: Ing. Antonia Utreras
Cargo: Asistente Operativo
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con mision y vision?

La empresa no cuenta con un plan organizacional que los caracterice.
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2. ¢Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

Su principal problema es la ausencia de un manual de procedimientos, donde detalle los
procesos especificos para los nuevos empleados y asi puedan conocer las actividades que

se desarrollaran al inicio de su contratacion.

3. ¢Considera usted, que existe una buena comunicacién entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

Dentro de sus actividades laborales no se evidencia una comunicacion formal, el personal
de &rea administrativa olvida pasar reporte completo al area operativa, generando

conflictos internos.
4. ¢Parasu consideracion que area presentan mas inconvenientes?

Para mi consideracion el area administrativa y logistica, ya que la primera es la encargada

de recibir la informacion y la segunda no la confirma.
5. ¢Qué herramientas mejoraria los procesos internos?

Para mejorar los procesos es necesario que la empresa se organice de manera interna para

luego brindar un excelente servicio, esto podria efectuarse con un plan organizacional.

6. ¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?

Es pertinente, ya que asi se establecen actividades por los puestos de trabajo y los
procesos podran fluir de manera continua y optimizar recursos y garantizar la eficacia

operativa.
Entrevista # 5:
Nombre del Entrevistado: Ulises Salazar
Cargo: Mensajeria y Tramitador Operativo
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con mision y vision?

El personal no tiene conocimiento de mision y vision en la empresa, sin embargo, la

empresa siempre destaca lo importante que es brindar un buen servicio al cliente.
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2. ¢Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

Los malos procesos por parte del area administrativa ocasionan que el area operativa sean

los responsables de equivocaciones, retrasos, entre otros.

3. ¢Considera usted, que existe una buena comunicacion entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

La comunicacion es mala, ya que no se evidencia un equilibro entre las operaciones de
comercio exterior realizadas y los registros administrativos, generando insatisfaccién al

cliente.
4. ¢Para su consideracion que area presentan mas inconvenientes?

El &rea administrativa es la que presenta mayor inconveniente, ya que al tener personal

sin experiencia estos no verifican que los envios lleguen a destino.
5. ¢Qué herramientas mejoraria los procesos internos?

Un flujograma de procesos permitira que se mejore de manera rapida los procesos
internos de la empresa, luego se debe realizar un analisis mas profundo para aplicar un

plan organizacional, donde se involucre y evallen aspectos tanto internos como externos.

6. ¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?

Si es necesario, ya que podran definir y aclarar funciones para cada empleado asi, se podra

conocer quien comete el error en los procesos internos.
3.5.1.1 Analisis de las entrevistas

La recopilacion de la informacion cualitativa, permitié detallar las siguientes

percepciones:

e Laempresa Maria Teresa Bueno ha realizado sus actividades de manera empirica.

¢ No posee un disefio organizacional donde contenga una estructura como la mision,
vision, valores, objetivos, procesos, procedimientos y politicas.

e Los procesos operativos poseen problemas que se relacionan con la insatisfaccion
del cliente.

e Laempresa contrata personal no calificado para el puesto.
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3.5.2

La comunicacion interna laboral es inadecuada, ocasionado que se realicen

reprocesos

No posee un manual de funciones que permita al nuevo empleado conocer sus

funciones.

Ficha de observacion

En las siguientes fichas de observacion realizadas al personal de la empresa Maria

Teresa Bueno, tiene como fin reafirmar los problemas internos que atraviesa la empresa.

Donde se detalla una serie de actividades correspondientes al area pero que los

trabajadores no la cumplen en su totalidad, olvidando procesos esenciales.

Tabla 5:

Ficha de Observacion para el personal del &rea administrativa, area de direccion

Fecha: 20,21,22 de Junio de 2022

Observador: Ing. Virginia Rosales (coordinador)

Lugar: Empresa Maria Teresa Bueno

No

1

a1~ wnN

10

11

12

DETALLES

Tiene un manual para el area
administrativa

Archiva los documentos de transporte
Archiva los documentos de embarque
Contrata personal con experiencia
Recepcidn de informacién de la
mercaderia a exportar e importar
Analiza el tipo de producto,
contenedor, factura, valor por servicio
Existe una coordinacion entre el area
administrativa y operativa

Tramitar certificado de origeny
fitosanitarios

Clasifica, registra y archiva la
documentacion

Se coordina la separacion de espacio
en naviera

Se verifica que los envios lleguen al
destino

El personal dispone de recursos para
desempefar sus actividades
eficientemente

CUMPLE

UL
VR

NO COMENTARIO
CUMPLE
X

Hora: 10:30

X
X

Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)
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Interpretacion:

En la ficha de observacion que se aplico para el personal del area administrativa
se evidencia que la empresa no cuenta con un manual de funciones; contrata personal sin
experiencia ocasionando que se presente de manera continua falencias en el
departamento; no se respalda la informacion o documentacion como de transporte o
embarqgue, por si llegase a presentar inconvenientes la informacion ya esta respaldada.
Ademas, de no existir una coordinacion entre el area administrativa y operativa, la
documentacion no se clasifica, registra y archiva ocasionando pérdida de documentacién

O errores.

Tabla 6:

Ficha de Observacion para el personal del area operativa, departamento de logistica y
operaciones

UL
VR

Fecha: 25,26,27 de Junio de 2022 Hora: 10:30
Observador: Ing. Antonia Utreras (Asistente operative)
Lugar: Empresa Maria Teresa Bueno

No DETALLES CUMPLE NO COMENTARIO
CUMPLE
1  Tiene un manual para el area operativa X
2  Envia el contenedor al cliente X
3  Estiba la mercancia X
4  Levanta informacidn sobre cantidad y X
peso
5  Envia informacion a naviera X
6  Elaborael BL (Conocimiento de X
embarque)
7  Verifica la salida de mercancia X
8  Corrige la DAE X
9  Presenta la documentacion completa X
10 Existe un equilibrio entre las X

operaciones realizadas y los registros
administrativos

11 Se notifica al area administrativa los X
procesos
12  Se controlan las operaciones X

Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)
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Interpretacion:

Por su parte, en el area operativa no se evidencia un manual para las practicas de
comercio exterior, porque la empresa se ha formado de manera empirica, sin tener una
guia una estructura de los pasos a seguir, ante esta situacion es necesario realizar un
manual de funciones basicas que permita desempefiar tareas esenciales en el &mbito de
aplicacion, ademas, segun la recoleccién de datos de la observadora, el personal operativo
no comprueba la informacidn sobre el peso o cantidad, con la detallada por el cliente, de
tal manera que no se presenta un equilibrio en las operaciones realizadas y los registro

administrativos.

Propuesta
3.6 Analisis de la situacion actual
3.6.1 Matriz MEFE (Analisis externo)

La matriz de evaluacion de los factores externos permite analizar aquellos elementos
gue poseen una mayor relevancia en el entorno exterior de la empresa, con el fin de
determinar si dentro de estos factores influyen a que prevalezca las oportunidades o las
amenazas, por lo cual es necesario su evaluacion, en la siguiente tabla se asigna una

valoracién de 3 y 4 para aquellos impactos que son positivos y 1y 2 para los negativos.

Tabla 7:
Matriz MEFE
Matriz de Evaluacion de factores externos (EFE)
Resultado

N° | Oportunidades Peso | Calificacién | ponderado
1 | Balanza commercial 4% 4 0,16
2 | Identificacion de la marca. 5% 4 0,12
3 | Redes de comunicacion 3% 4 0,12
4 | Acceso a tecnologia 3% 4 0,12
5 | Desarrollo de las TICS 4% 4 0,16
6 | Integracion de los sistemas de informacion 3% 4 0,12
7 | Curva de experiencia. 3% 4 0,2
8 | Acceso a insumos. 3% 3 0,09
9 | ldentificacion de servicio. 5% 4 0,2
10 | Crecimiento de la demanda. 4% 4 0,16
11 | Rendimiento y calidad comparada. 2% 3 0,06
12 | Concentracion de clientes. 3% 3 0,09
13 | Diferenciacion. 3% 3 0,09
14 | Informacion acerca del proveedor. 2% 4 0,08
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Amenzas

1 | Precio de Combustible 3% 1 0,03
2 | Inflacion 2% 1 0,02
3 | Regulaciones legales 4% 2 0,08
4 | Leyes 4% 2 0,08
5 | Diversidad de los competidores. 4% 1 0,04
6 | Costos fijos elevados. 2% 1 0,02
7 | Diferenciacién entre servicios. 4% 1 0,04
8 | Grupos empresariales. 3% 2 0,06
9 | Disponibilidad de sustitutos muchos 3% 2 0,06
10 | Precio entre el ofrecido y el sustituto. 2% 2 0,04
11 | Costo de cambio para el cliente. 2% 2 0,04
12 | Rendimiento relativo al precio. 3% 2 0,06
13 | Productos sustitutos. 2% 2 0,04
14 | Disponibilidad de insumos sustitutos 2% 2 0,04
15 | Impacto de los insumos. 3% 2 0,06
16 | Inestabilidad politica 3% 1 0,03
17 | Politicas fiscales 4% 2 0,08

100% 2,57

Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)

Luego del andlisis de los elementos, se obtiene una ponderacion y evaluacion general
para aquellos factores externos, la cual permite realizar la interpretacion de esta matriz,
detallando que si la calificacion final es de un valor de 2,5 significa que se a nivel externo
predominan las oportunidades para la empresa, pero si la cantidad es menor, significa que
predominan las amenazas. Para efectos del estudio, el valor total de la matriz MEFE es
de 2,57 significando que predominan las oportunidades para la empresa Maria Teresa
Bueno.

3.6.2 Matriz MEFI (Analisis interno)

En la evaluacion de la Matriz MEFI de factores internos, en su interpretacion se detalla
que el valor es menor de 2.5 significa que predominan las debilidades, pero si es mayor
de esta ponderacién predominan las fortalezas. Entonces, en el estudio el valor obtenido

es de 2,23 lo significa que predominan las debilidades.
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Tabla 8:

Matriz MEFI
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS MEFI
Resultado
Fortalezas Peso | Calificacién | ponderado
1 | Capacidad tenologica 5% 4 0,2
2 | Calidad en el servicio 5% 4 0,2
3 | Experiencia 6% 3 0,18
4 | Costos competitivos 5% 3 0,15
5 | Posicionamiento en el mercado 5% 3 0,15
6 | Infraestructura 5% 3 0,15
7 | Ubicacion 5% 3 0,15
9 | Atencion al cliente 4% 4 0,16
Debilidades 0
1 | Personal no calificado 8% 1 0,08
2 | No contar con manual de funciones 7% 1 0,07
3 | Falencias en los procesos 6% 2 0,12
4 | Comunicacion interna 8% 1 0,08
5 | Investigacion y Desarrollo (1&D) 3% 2 0,06
6 | Operaciones de la Gerencia 4% 2 0,08
7 | No se verifican los servicios 8% 1 0,08
Equilibrio y control de operaciones
8 | comerciales 7% 2 0,14
9 | No existe un plan organizacional 9% 2 0,18
100% 2,23

Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)

3.6.3 Analisis FODA

Tabla 9:
Analisis FODA
Fortalezas Oportunidades
1  Experiencia 1 Acceso a tecnologia
2  Costos competitivos 2  Crecimiento de demanda
3 Infraestructura 3 Balanza comercial
4 Ubicacion 4 ldentificacion de la marca
Debilidad Amenaza
1 No existe un plan organizacional 1  Diversidad de competidores
2 Personal no calificado 2 Regulaciones legales
3 Mala comunicacion interna 3 Inestabilidad politica
4 No posee un manual de funciones 4  Combustible

Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)

Luego de haber realizado las matrices MEFE y MEFI, de los factores internos y

externos de la empresa, se procede a elaborar la matriz FODA de la empresa, segun las
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puntuaciones de mayor valoracion en las matrices. Definiendo asi las siguientes

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

3.7 Plan Organizacional

La empresa Maria Teresa Bueno no cuenta con un disefio organizacional definido, ya
que para que se pueda implementar la mejora en la eficiencia laboral es necesario
desarrollar herramientas de disefio organizacional como: mision, vision, valores,
politicas, organigrama, entre otros. Considerando que la empresa Maria Teresa Bueno,
logra ejercer sus funciones en base a la prestacion de servicios logisticos de exportacién
e importacion, tramitando los distintos documentos necesarios. El contenido de esta
propuesta permite que la empresa tenga una linea estructural bien definida que permita
una organizacion interna adecuada.

3.7.1 Mision

Llegar a satisfacer las necesidades operativas y logisticas de los clientes en el area de
comercio exterior, brindando servicio eficiente.

3.7.2 Vision

Consolidar la empresa Maria Teresa Bueno como el mejor operador de servicios
logisticos en comercio exterior del Ecuador, con gran influencia a nivel internacional.

3.7.3 Valores

e Honestidad

Los comportamientos entre comparfieros deben ser transparentes con honradez,
sinceridad e integridad laboral.

e Respeto

Se debe respetar a los demas comparieros dentro del entorno laboral de la empresa,
asi como infundir el respeto a los clientes.

e Paz

Fomentar las relaciones con las demas personas, generando como resultado que los
empleados puedan reaccionar con calma, firmeza, serenidad en relacion a los problemas
que se van surgiendo.

e Responsabilidad

Cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes y para fin de la institucion.
e Lealtad
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Demostrar lealtad a la institucion, ofreciendo un buen rendimiento del personal hacia

el beneficio de la sociedad.

e Trabajo en equipo

Ser un valor fundamental para el cumplimiento de las funciones y asi fortalecer las
bases que se origine la actividad a realizar para la buena relacion con los compafieros.
3.7.4 Politicas

La empresa Maria Teresa Bueno no posee politicas internas para que sus empleados
consideren las normas o lineamientos a seguir, se espera que con estas politicas se
direccione de manera positivas todas las situaciones internas que se presentan, en las
siguientes politicas se detallan tanto aspecto de indumentaria, comportamiento,
seguridad, entre otras.

e Lograr el cumplimento de los requerimientos de los clientes, agentes, operadores,
entre otros.

e Poder prevenir las actividades que no son positivas para la empresa como, la
corrupcion, soborno, mentiras dentro de la actividad comercial y operativa de la
empresa.

e Promover, mantener y asegurar a cultura de seguridad de los trabajadores.

e Disminuir al maximo los impactos ambientales.

e Dentro del entorno laboral se debe mantener el respeto entre empleados.

e Los empleados deben portar su carnet de identidad para ingresar a las oficinas de
la empresa.

e Los trabajadores deben llevar su uniforme los dias laborables.

3.7.5 Organigrama de la empresa Maria Teresa Bueno

La empresa, no cuenta con un organigrama general de manera vertical, de tal manera,
que el organigrama se lo desarrollo en relacion a la cantidad de empleados que tienen, en
base a sus funciones, responsabilidades y cargo. Con este organigrama se espera que los
empleados, conozcan el nivel jerarquico de la empresa, quienes son sus iguales y a quien
le debe supervisar sus actividades laborales.

En el siguiente grafico se detalla la estructura interna de la empresa Maria Teresa
Buena, detallando la organizacion de los equipos, departamento, areas y encargados de la
empresa.
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Maria Teresa Bueno

Gerente

Ing.Gabriel Torres e Fosltes

Jefe de operaciones

y Logistica Coordinadora

Ulises Salazar

Ing. Antonia Utreras Mensajeria Y

Asistente operativo tramitador
Operativo

Figura 13. Organigrama actual de la empresa Maria Teresa Bueno
Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)

3.7.1 Flujograma de procesos

El diagrama de flujo, es una herramienta util que permite representar de manera
secuencial las actividades de un proceso logistico de exportacion para la empresa, para lo

cual se detalla el inicio del proceso, puntos fuertes de decision y el final del proceso.

46



Tabla 10.

Disefio de los procesos logistico de exportacion de la empresa Maria Teresa Bueno

Flujo de servicio logistico de exportacion de la Empresa Maria Teresa Bueno

Fase

Recepcion de
informaciondén

Elaboracién de
documentos

Servicios de gestién

Verificacion de la salida de la

mercancia

Recepcién de
la informacién
dele
mercaderia a
exportar

L

Analisis

DAE

- Tipo de
producto

- Tipo de
contenedor

- Factura
comercial

- Ilcoterm

- Valor
acordado por
el servicio

Y

—

Elaboraciéon de
la
Separacién de
espacio en
naviera

v

Booking

Elaboracién de
certificado de

> origen y
fitosanitarios

\_/—\

Envio del

" |contenedor al cliente

y

Estiba de
mercancia

Confirmacion
del tipo y
tamafio del
contenedor

Ingreso a puerto:
Peso de mercancia
Cantidad de
mercancia

Confirmacién
de salida a
puerto de
origen a la

empresa
Matercargo

Levantamiento
de informacién
sobre cantidad y
peso

Aforo

—

Correccion de la DAE
antes de las salida de
puerto de origen

il

Presentacién de
la
documentacion
completa

il

Salida
Autorizada

Elaboraciéon de

1

Manifiesto de

Envio de
informacion
ala naviera

1

Verificacién y
confirmacion de la
informacién por parte
de la empresay la
Naiera

—

carga

\_/—\

Nota. Procesos internos que se deben realizan en la empresa Maria Teresa Bueno

Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)




Tabla 11.

Disefio de los procesos logistico de importacién de la empresa Maria Teresa Bueno

Flujo de servicio logistico de importacién de la empresa “Maria Teresa Bueno”

Recepcion de informacién

Iniciar

Recepcion de
informadon de

Elaboracion de
documentos

Recepcion de
doaumentacién y
aviso de llegada

Enviar
documentacion a

Servicios de gestion

Verificacion de la
entrada de mercancia

Desaduanizacion

de la carga Lo

Revisar

I ozt despachador de Liberar la carga documentacién y
importada aduana carga
Verificar la Preparar y

hoo DAI embarcarla carga
solicitud J
acliente
Corregirla
solicitud Completar
Error documentacion
Si
No Terminar

Envia solicitud a
operador logistico

Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)

3.7.2 Manual de funciones

La empresa Maria Teresa Bueno, no posee un manual de funciones que dirija las
actividades comerciales de los departamentos de la empresa. Con el manual de funciones
propuesto es aplicable, para que se desarrollen las actividades de manera ordenada,
mejorando la comunicacién entre personal y para mantener un control sobre las funciones,
actividades y responsabilidades que tendra cada empleado al momento de ejercer su

cargo.
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Gerente General

Tabla 12.
Manual de funciones de Gerente General

1.

Manual de Funciones

Maria Teresa Bueno
Identificacidn del cargo

Nombre del cargo Supervisa a:

Gerente General Jefe de operaciones y logistica

Departamento Coordinador

Administrativo Asistente operativo

Supervisado por: Mensajeria y tramitador operativo

N/A

2.

Objetivos del cargo

Planear, organizar y dirigir la empresa

3.

Funciones

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que desarrolle laempresa
de manera general.

Mantener un clima organizacional adecuado dentro de la organizacion.
Receptar informacion y requisitos para exportar

Analizar el tipo de producto

Analizar el contenedor

Factura comercial

Definir término de negociacién

Definir el valor por el servicio

4.

Perfil del cargo

Formacién académica

Graduado de Ingenieria en Administracion o Gestion Empresarial, de preferencia con
estudios de Pos grado.

Experiencia previa:

De 5 a 8 afios de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

Edad: No definido

Sexo: No definido

Falencias encontradas:
No se ha desarrollado un manual de funciones
Contrata personal sin experiencia.

Elaborado por: Castro, L. y Sol6rzano, L. (2022)
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Jefe de operaciones y logistica

Tabla 13.
Manual de funciones de Jefe de operaciones y logistica

Manual de funciones

Maria Teresa Bueno
1. Identificacién del cargo

Nombre del cargo Supervisa a:
Jefe de operaciones y logistica Coordinador
Departamento Asistente operativo
Operativo Mensajeria y tramitador operativo
Supervisado por:
Gerente General

2. Objetivos del cargo
Coordinar con el cliente el servicio de tal manera que se cumplan con los
requerimientos y solicitudes establecidas en el contrato
3. Funciones
Planifica las operaciones logisticas de la empresa.
Enviar contenedor al cliente
Estibar la mercancia
Elaborar BL
Monitorea y supervisa la planificacion del trabajo operativa del personal con la
finalidad de garantizar la calidad del servicio.
e Elabora informes para la gerencia
4. Perfil del cargo
Formacion académica
Estudio en negocios internacionales o Ing. en Comercio Exterior
Experiencia previa:
Experiencia en trabajar bajo presion y de manera eficiente. Minimo un afio en areas
similares
Edad: No definido
Sexo: No definido
Falencias encontradas:
e No desarrolla un manual para el area operativa
¢ No levanta la informacidon sobre cantidad y peso
¢ No equilibra las operaciones realizadas y los registros en contabilidad
Elaborado por: Castro, L.y Solérzano, L. (2022)
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Coordinador

Tabla 14.

Manual de funciones de Coordinador
Manual de funciones

Maria Teresa Bueno
1. Identificacién del cargo

Nombre del cargo Supervisa a:
Coordinador Asistente operativo
Departamento Mensajeria y tramitador operativo

Administrativo

Supervisado por:

Gerente General

2. Objetivos del cargo

Dar soporte al gerente general sobre actividades administrativas que requieran una
mayor importancia

3. Funciones

Gestionar los procesos
e Aprobar pagos de ndmina
e Control de insumos
e Supervision de actividades

4. Perfil del cargo

Formacién académica

Estudios en carreras administrativas como: Licenciatura en administracion, talento
humano
Experiencia previa:
De 2 a 3 afios de experiencia en el cargo o en posiciones similares.
Falencias encontradas:
e No archiva los documentos de transporte y embarque
e No realiza la coordinacion entre el &rea administrativa y operativa

¢ No verifica que los envios lleguen a su destino
Elaborado por: Castro, L.y Solorzano, L. (2022)
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Asistente Operativo

Tabla 15.
Manual de funciones de Asistente operativo

Manual de funciones

Maria Teresa Bueno
1. Identificacién del cargo

Nombre del cargo Supervisa a:
Asistente operativo
Departamento
Operativo
Supervisado por:
Jefe de operaciones

2. Objetivos del cargo

Verificar la salida de la mercancia

3. Funciones

Revisar documentos de soporte
Verificar aforo

Corregir DAE

Dar salida a mercancia
Presentar documentacion

4. Perfil del cargo

Formacién académica

Carreras administrativas universitarias y post grado en comercio exterior

Experiencia previa:

5 a 8 afios en cargos similares

Falencias encontradas:
e No presenta la informacion completa
¢ No notifica al area administrativa los procesos
e No controla las operaciones

Elaborado por: Castro, L.y Solorzano, L. (2022)
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Mensajeria y tramitador operativo

Tabla 16.
Manual de funciones de Mensajeria y tramitador operativo

Manual de funciones
Maria Teresa Bueno
1. Identificacién del cargo
Nombre del cargo Supervisa a:
Mensajero y tramitador
Departamento
Operativo
Supervisado por:

Coordinador

2. Objetivos del cargo
Brindar servicio de mensajeria y dar apoyo a las operaciones internas
3. Funciones

e C(Clasificacion de la correspondencia

e Efectla trAmites en bancos y otras instituciones, referente a las operaciones de
la empresa.

e Brinda apoyo para el traslado
e Todas las otras actividades propias del cargo, segun encomiende la
Administracion o la Gerencia.
4. Perfil del cargo
Formacion académica
Estudios en administracion, negocios internacionales, marketing o relacionado
Experiencia previa:
Un afio 0 mas de experiencia en cargos en cargos similares.
Falencias encontradas:
¢ No entrega la documentacion

Elaborado por: Castro, L. y Soldrzano, L. (2022)

3.7.3 Plan de capacitacion al personal

La empresa Maria Teresa Bueno, tendra el compromiso de capacitar a todo el personal
de la empresa, tanto del area administrativa como el area operativa, de esta manera, los
empleados pueden adaptarse a los nuevos cambios organizacionales de la empresa. En la
siguiente tabla se detalla las capacitaciones que se proponen con la modalidad, duracion

y costo.
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Tabla 17.

Plan de capacitacion al personal

Plan de capacitacion

“Maria Teresa Bueno”

Descripcion Modali Capacitad Duracié Area N° Costo  Costo
dad or n Personas Unitario total
Descripcion del disefio  Online  SBS 15 Administr 3 $50 $150
organizacional CONSULT horas ativa
(Mision, Vision, ING
politicas
y organigrama)
Comunicacion efectiva Online  SBS 20 Administr 5 50 $250
para la empresay su CONSULT ativay
empleados ING Operativa
Control documental ~ Online  SBS 25 Operativa 3 $20 $60
CONSULT
ING
Total de la propuesta M

Elaborado por: Castro, L. y Sol6rzano, L. (2022)

3.7.4 Cronograma de actividades

En el siguiente cronograma se detallan las actividades a realizar por parte de la
empresa ‘“Maria Teresa Bueno”, para la ejecucion del disefio organizacional efectuandose

desde el mes de agosto del afio 2022.

Tabla 18.

Cronograma de actividades 2022

Cronograma de actividades 2022
Actividades Aiosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Aplicar el disefio
organizacional

Imprimir el disefio
organizacional
Capacitacion Manual de
funciones

Capacitacion de
comunicacion efectiva
Capacitacion de control
documental

Evaluacion

Control y verificacion de
los resultados

Elaborado por: Castro, L. y Sol6rzano, L. (2022)
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3.7.5 Presupuesto para la propuesta

Tabla 19:
Costo empresa Maria Teresa Bueno
Detalle Valor anual

Capacitacion del personal $ 460,00
Elaboracién del disefio organizacional $ 150,00
Desarrollo del manual de funciones $ 300,00
Disefio del flujograma $100,00
Total $ 1010

Nota: La tabla muestra el costo beneficio de la empresa Maria Teresa Bueno

Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)

3.7.6 Cuadro de control de actividades

El cuadro de control de actividades permite otorgar una calificacion a cada estrategia, en

base a las actividades a realizar para mejorar el disefio organizacional de la empresa Maria

Teresa Bueno, al finalizar se realizar un promedio para determinar la efectividad de la

estrategia en desarrollo
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Tabla 20: Cuadro de control de actividades

Establecer
capacitaciones para el
personal

organizacional

organizacional elaborado

Gerente general y operaciones

Comunicacion

Capacitar a los trabajadores para realizar

efectiva una comunicacion efectiva Gerente general y operaciones
Control Capacitar a los empleados sobre el control
documental documental Gerente general y operaciones

Reaul | Buen Muy | Promedio de
Estrategias Acciones Objetivos Responsable ar g 0 Buen | cumplimiento
0 de la estrategia
Matriz MEFE Elaborar la matriz MEFE de la empresa _
Analisis de la situacion MTB Gerente general y operaciones
. Elaborar la matriz MEFI de la empresa
actual Matriz MEFI .
MTB Gerente general y operaciones
Matriz FODA Realizar el FODA de la empresa MTB Gerente general y operaciones
Misién Elaborar la mision de la empresa MTB Gerente general y operaciones
Vision Elaborar la vision de la empresa MTB Gerente general y operaciones
Elaborar el plan :
. Valores Establecer los valores de la empresa MTB | Gerente general y operaciones
organizacional de la = — :
Politicas Establecer las politicas de la empresa MTB | Gerente general y operaciones
empresa MTB : :
Organigrama de | Establecer el organigrama de la empresa
la empresa MTB Gerente general y operaciones
Proceso de|Elaborar el flujo de procesos de
. exportacion exportacion de la empresa MTB Gerente general y operaciones
Establecer flujogramas :
Proceso de|Elaborar el flujo de procesos de
de procesos y manual | . . . ., .
; importacion importacion de la empresa MTB Gerente general y operaciones
de funciones :
Manual de | Elaborar el manual de funciones de la
funciones empresa MTB Gerente general y operaciones
(IjDizZ%r(;pCIOH 2l Capacitar a los trabajadores sobre el disefio

Analizar el consto
beneficio de la
propuesta

Costo beneficios

Realizar el consto beneficio de la propuesta
de la empresa MTB

Gerente general y operaciones

Elaborado por: Castro, L. y Solérzano, L. (2022)
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3.7.1 Andlisis Costo Beneficio

Para el costo beneficio de la empresa, todas las acciones aplicadas en el trabajo

permitiran desarrollar un buen disefio organizacional, en la siguiente tabla se detalla los

beneficios que obtendrd la empresa en base a los costos generados con el fin de

incrementar la eficiencia en todos los procesos.

Tabla 21:

Costo beneficio

Costo

Beneficio

$460 por la capacitacion al
personal

$150 por la Elaboracion del
disefio organizacional

$300 por el desarrollo del manual
de funciones

$100 por el flujograma de
procesos

Los trabajadores podrdn incrementa  su
productividad y mejorar la calidad en el trabajo y la
organizacion. ademas, prepara a los empleados
para que puedan tomar decisiones rapidas a favor
de la empresa.

El personal de la empresa tendra pleno
conocimiento de la mision, vision, valores y
politicas organizacionales y organigrama, teniendo
una idea de ja jerarquia de la empresa y facilita la
comunicacion entre areas.

El personal podra conocer las actividades que debe
ejecutar, las falencias que se deben evitar, quien
sera su supervisor y conocer los procesos que
involucra su puesto de trabajo

El personal conocera a profundidad los procesos y
reprocesos, que se debe realizar para efectuar el
servicio logistico de exportacion e importacion.

Elaborado por:

Castro, L. y Sol6rzano, L. (2022)
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Conclusiones

Dando respuesta al objetivo # 1: “Diagnosticar la situacion actual de la empresa
Maria Teresa Bueno” se puede detallar que la empresa posee muchos afios en el mercado,
cuenta con la experiencia aprendida de manera empirica, por conocimiento de su gerente,
pero no se encuentra organizada de manera puntual, para mejorar el funcionamiento
interno, a través de la estructuracién de un disefio organizacional que permita delimitar
funciones, acciones y evitar inconvenientes entre los empleados.

En base al objetivo # 2 “ldentificar los principales inconvenientes de la mala
administracion y falta de procesos de la empresa Maria Teresa Bueno” con la metodologia
aplicada se evidencio con la ficha de observacion que la empresa no posee un manual de
funciones para el area administrativa y operativa, no se archiva la documentacion, se
contrata personal sin experiencia, no existe una adecuada coordinacion entre areas, no
levanta la informacion de manera pertinente, no presenta la documentacion completa, no
controla sus operaciones de manera efectiva, poseen una mala comunicacion interna.

Para dar respuesta al objetivo # 3 “Determinar el costo beneficio del plan de disefio
organizacional de la empresa Maria Teresa Bueno” el costo tendra un valor de $1010,00,
este permitird mejorar las situaciones presentadas en la empresa y cumplir con las
expectativas de la propuesta del disefio organizacional, esta sera aplicada desde el mes de
agosto a diciembre del presente afio.

Entonces, con la implementacidn de los tres objetivos especificos de la investigacion,
permitirdn ejecutar el plan de disefio organizacional en la empresa Maria Teresa Bueno,
con el proposito de mejorar las operaciones comerciales y la actividad que ejecuta le
empresa. Dando paso a tener una organizacién funcional y equitativa para el mundo

laboral.
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Recomendaciones

Debido a todas las situaciones presentadas en la empresa, es necesario que se aplique
un sistema de gestion de calidad, el cual sirve para desarrollar las actividades de la
empresa de manera ordenada y coordinada siguiendo una estructura de alto nivel con el

fin de ofrecer un servicio de calidad y garantizar la satisfaccion del cliente.

Es necesario que la empresa implemente a cabalidad el disefio organizacional
propuesto, ya que posibilitara incrementar la calidad en sus procesos, alcanzando

resultados positivos para la empresa.

La empresa debe realizar una encuesta sobre la satisfaccion del cliente con el
servicio, ya que permitira aplicar medidas y acciones a mejorar con los clientes, ademas,

incrementara los ingresos y la cartera de clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de Entrevista

ENTREVISTA

Nombre del entrevistado:

Cargo:

1.

¢Conoce usted si la empresa cuenta con mision y vision?

¢ Cudles son los principales problemas presentados ante la ausencia de un

manual de funciones, procesos, politicas y procedimientos?

¢Considera usted, que existe una buena comunicacion entre el area

administrativa y operativa de la empresa?

¢Para su consideracion que area presentan mas inconvenientes?

¢ Qué herramientas mejoraria los procesos internos?
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6.

¢Considera usted que es necesario realizar un plan de disefio organizacional

para la empresa?
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Anexo 2: Ficha de observacion 1

Fecha: 20,21,22 de Junio de 2022

Observador:

Lugar: Empresa Maria Teresa Bueno

No DETALLES CUMPLE

1 Tiene un manual para el area

administrativa

Archiva los documentos de transporte

Archiva los documentos de embarque

Contrata personal con experiencia

Recepcidn de informacion de la

mercaderia a exportar e importar

6  Analizael tipo de producto,
contenedor, factura, valor por servicio

7 Existe una coordinacion entre el area
administrativa y operativa

8  Tramitar certificado de origeny
fitosanitarios

9  Clasifica, registra y archiva la
documentacion

10 Se coordina la separacion de espacio
en naviera

11  Se verifica que los envios lleguen al
destino

12  El personal dispone de recursos para
desempefar sus actividades
eficientemente

a1~ wnN

Hora: 10:30

NO
CUMPLE

UL

VR

COMENTARIO
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Anexo 3: Ficha de observacion 2

UL
VR

Fecha: 25,26,27 de Junio de 2022 Hora: 10:30

Observador:

Lugar: Empresa Maria Teresa Bueno

No DETALLES CUMPLE NO COMENTARIO
CUMPLE

Tiene un manual para el area operativa

Envia el contenedor al cliente

Estiba la mercancia

Levanta informacion sobre cantidad y

peso

ESNNCO RN O R

5  Envia informacion a naviera

6  Elaborael BL (Conocimiento de
embarque)

7  Verifica la salida de mercancia

8 Corrige la DAE

9  Presenta la documentacion completa

10 Existe un equilibrio entre las
operaciones realizadas y los registros
administrativos

11 Se notifica al area administrativa los
procesos

12  Se controlan las operaciones
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