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a. Titulo

“ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PARA LA EMPRESA “ASOSERALL” DE LA CIUDAD DE NUEVA
LOJA, CANTON LAGO AGRIO, PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA

EL ANO 2016”



b. Resumen

El presente estudio se desarrollé con la finalidad de brindar solucion a los
problemas encontrados en la empresa ASOSERALL, planteandose como
objetivo general “Elaborar un modelo de gestion administrativa para la
empresa “ASOSERALL” de la ciudad de Nueva Loja, del Canton lago
Agrio, provincia de Sucumbios, para el afio 2016. Para ello se utilizaron
métodos como: cientifico, deductivo, inductivo, descriptivo, estadistico y
con ayuda de las técnicas de observacion directa, entrevista, y sus

respectivas encuestas.

El estudio se inici6 con la recopilacion de la literatura relacionada al
modelo de gestion Administrativa, la cual guia el trabajo de campo,
seguidamente se procedié a diagnosticar el estado situacional de la
empresa, efectuando un andlisis desde dos perspectivas, la externa y la
interna; mismas que son controlada en las decisiones tomadas por sus

directivos.

El mayor problema identificado es la falta de un modelo de gestion
administrativa para la empresa objeto de estudio, los directivos y
colaboradores  no estdn cumpliendo con pardmetros elementales
administrativos que se deberian desarrollar dentro de la empresa,
presentandose debilidades que impiden un adecuado y eficaz desarrollo

de las actividades en la empresa.



En la presente investigacion se utiliz6 materiales, métodos, y técnicas,
mismas que permitieron recolectar la informacion necesaria para
desarrollar de mejor manera el presente modelo de gestion administrativa
para la empresa, y de esta manera alcanzar ordenadamente los objetivos

propuestos.

En base a los resultados obtenidos se elaboré un diagnostico situacional
en el que constan los datos de la empresa “ASOSERALL” para de esta
manera poder desarrollar el analisis de la situacién interna, luego se
procedi6 a aplicar la entrevista respectiva al Sefior Gerente y una

encuesta dirigida al personal de la mencionada empresa.

Para recolectar la informacién se elaboré un formulario en el que consta
preguntas para la realizacion de la entrevista al Sefior Gerente y que se
encuentran relacionadas con el proceso administrativo, es decir con la
planificacion, organizacién, direccién y control; y una encuesta dirigida a
los sefiores trabajadores de la empresa objeto de estudio, informacion

que me permitié determinar el analisis situacional de la misma.

En los aciertos encontrados se puede citar dentro de la planeacién que no
existe un departamento que ejerza ese tipo de actividad, segun los
encuestados, manifestando que es el Sefior Gerente es la persona
indicada para realizarlo, el personal no tiene participacion, pero pocos

mencionan que si la conocen. En la empresa se observo que no existe un



Modelo de Gestidn Administrativa, segun lo indicaron los integrantes de la
mencionada empresa. Con respecto a la direccion, los encuestados
sefalaron que el Sefior Gerente es un lider, y que existe un proceso de
capacitacion dirigido al personal que labora en la empresa, ademas
mencionaron que un Modelo de Gestion Administrativa para la empresa
mejoraria la eficacia y eficiencia de la misma. En el proceso de control
supieron manifestar que si se efectia evaluaciones al personal, pero no

en forma técnica, sino lo hacen en forma empirica.

En base a esta informacion obtenida se realiza la propuesta de un Modelo
de Gestidon Administrativa para la empresa “ASOSERALL” con el objetivo
de coadyuvar a la eficacia y eficiencia de todos los procesos
administrativos como: financieros, operativos, materiales y logisticos,
orientados a sus directivos y trabajadores con el Unico objetivo de mejorar

el buen desempefio de sus funciones.

La investigacién plantea sus respectivas conclusiones y a la vez sugiere
acoger sus recomendaciones a fin de mejorar el desempefio
administrativo, y de esta manera alcanzar sus objetivos metas para
beneficio propio, de la empresa, y de la poblacién existente en la ciudad

de Nueva Loja, cantén Lago Agrio.



Abstract

The present study was developed with the purpose of providing a solution
to the problems encountered in the ASOSERALL company, with the
general objective of "Elaborating a model of administrative management
for the company” ASOSERALL "of the city of Nueva Loja, Canton Lago
Agrio, province Of Sucumbios, for the year 2016. For this, methods such
as: scientific, deductive, inductive, descriptive, statistical and with the aid
of the techniques of direct observation, interview, and their respective

surveys were used.

The study began with the compilation of the literature related to the
Administrative management model, which guides the field work, then
proceeded to diagnose the situational state of the company, making an
analysis from two perspectives, the external and the internal; Which are

controlled in the decisions made by their managers.

The main problem identified is the lack of a management model for the
company under study, managers and employees are not complying with
basic administrative parameters that should be developed within the
company, presenting weaknesses that impede an adequate and effective
development of Activities in the company.

In the present research, materials, methods and techniques were used to

collect the information needed to better develop the present administrative



management model for the company, thus achieving the proposed

objectives in an orderly manner.

Based on the results obtained, a situational diagnosis was elaborated in
which the data of the company "ASOSERALL" are compiled so as to be
able to develop the analysis of the internal situation, then proceeded to
apply the respective interview to the Manager and a survey Addressed to

the personnel of the mentioned company.

In order to collect the information, a form was prepared which contains
questions for conducting the interview with the Manager and which are
related to the administrative process, that is, to the planning, organization,
direction and control; And a survey directed to the working men of the
company under study, information that allowed me to determine the

situational analysis of the same.

In the hits found it can be mentioned within the planning that there is no
department that performs this type of activity, according to the
respondents, stating that the Manager is the person to do it, the staff does
not have participation, but few mention that If they know it. In the company
it was observed that there is no Administrative Management Model, as
indicated by the members of the mentioned company. With regard to
management, respondents pointed out that the Manager is a leader, and

that there is a training process directed at the personnel who work in the



company, also mentioned that an Administrative Management Model for
the company would improve the efficiency and effectiveness of the same.
In the process of control they were able to state that if staff evaluations are

carried out, but not in a technical way, they do so in an empirical way.

Based on this information, a proposal for an Administrative Management
Model for the company "ASOSERALL" was carried out with the objective
of contributing to the effectiveness and efficiency of all administrative
processes, such as: financial, operational, material and logistics, aimed at
Managers and workers with the sole objective of improving the good

performance of their functions.

The research raises its respective conclusions and at the same time
suggests accepting its recommendations in order to improve the
administrative performance, and in this way to reach its objectives goals
for the company's own benefit and of the existing population in the city of

Nueva Loja, canton Sour Lake.



c. Introduccién

La razén fundamental para realizar el presente trabajo investigativo es el
mejoramiento de los procesos internos y crecimiento de la empresa, asi el
mismo tiene por objeto establecer un modelo de gestion administrativa
para la empresa Asesorall, ubicada en la ciudad de Nueva Loja, Canton

Lago Agrio, cuya actividad es el reciclaje de todo tipo de materiales.

De lo antes expuesto se inicid con un diagndstico de la situacion actual de
la empresa donde se determiné que la misma mantiene una
administracion rudimentaria, que ha generado diversos problemas
internos como carencia de filosofia empresarial, ausencia de objetivos y
metas, con el andlisis y la interpretacion de la informacion recopilada, se
determind las necesidades de la empresa, que fueron adaptadas en el

modelo de gestién administrativa.

El presente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera por
el Titulo y el Resumen el cual constituye una sintesis del contenido del
documento acompafiado, ademas se hace referencia al objetivo general y
los principales resultados obtenidos. La Introduccion comprende una
pequefia sintesis de la problematica que motivo la eleccidon del tema, el
aporte del estudio y el contenido del documento. La Revision de Literatura
compuesta por el marco referencial y conceptual, Materiales y Métodos

formada por los materiales, métodos, técnicas y poblacion en estudio,



Resultados donde se presenta el analisis externo e interno asi como la
propuesta de mejora, Discusion fase en la cual se hace referencia al
cumplimiento de los objetivos general y especificos asi como el aporte de
la investigacion, Conclusiones obtenidas del estudio, Recomendaciones
tendientes a brindar una guia para la aplicacion correcta de la propuesta y
Anexos seccion que contiene los documentos de apoyo utilizados en el

presente estudio.
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d. Revision de Literatura

Marco Referencial

Concepto de Reciclaje

Chang Marcos Alegre, (2005); indica: “Reciclaje es el resultado de una serie de
actividades, mediante las cuales materiales que pasarian a ser residuos son
desviados, y separados, recolectados y procesados para hacer usados como
materias primas en la manufactura de articulos que Anteriormente se elaboraban

solo con materia prima virgen.”

El reciclar es llevar a cabo un método practico y conciso que tiene origen
de una cosa a otra se hace de una manera precedente que se utiliza para
Su progresion, es una medida ecolégica para favorecer la reutilizacion que
lleva consigo la disminucién de residuos y la reduccion del consumo de

recursos naturales

Importancia del reciclaje

El libro del reciclaje. DEL VAL, Alfonso. RBA Libros, 2011.

“El reciclaje es el proceso mediante el cual es posible recuperar parcial o
completamente la materia prima que contiene un producto ya elaborado
luego de su consumo, convirtiéndose asi en un producto reutilizable. La
idea de volver a usar un producto y de tratar que los insumos sirvan para
un uso adicional es muy antigua. Incluso en la era anterior a Cristo la

gente ya recurria a una forma de reciclaje muy precaria.


http://importancia.de/reciclaje/
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Tipos de reciclaje

En la pagina www.tiposde.org/cotidianos/490-tipos-de-reciclaje/

Reciclar es la aplicacion de procesos sobre un material para que este
pueda ser utilizado nuevamente. Esto permite disminuir la degradacion

del planeta asi como también reducir el consumo de recursos naturales.

Algunos tipos de reciclaje son:

Reciclaje de plastico: el plastico tarda alrededor de 180 afios en
degradarse, es por esto que el reciclaje de este material es una buena
opcion. El proceso consiste en recolectarlos, limpiarlos, recortarlos y
clasificarlos en distintas clases, de acuerdo a sus caracteristicas. Una vez
realizado esto, se lo funde para ser utilizado como materia prima

alternativa para la produccion de otros articulos.

Reciclaje de papel: por medio de este proceso se logra volver a utilizar el
papel para producir con éste nuevos articulos. En el proceso de reciclado
se puede utilizar papel molido, desechos previos a ser consumidos (que
no aptos para el consumo) y los ya consumidos. Estos son sometidos a
distintos procesos en una fabrica de papel y asi se pueden usarse
nuevamente. Es importante promoverlo ya que el 90% del papel es
producido con madera, lo que causa grandes impactos en el medio

ambiente debido a la tala de arboles.
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Reciclaje de baterias y pilas: la presencia de estos articulos en el medio
ambiente es muy negativa. Debido a que estan conformados por metales
pesados y compuestos quimicos, causan una importante contaminacion
tanto en el agua como en el suelo. Es por esto que lo ideal es disminuir la

presencia de pilas y baterias reciclandolas.

Reciclaje de aluminio: este proceso es muy sencillo, consiste en fundir al
aluminio para volver a utilizarlo. Reciclarlo es mas econdmico y ademas
implica menor uso de energia que la propia produccion de aluminio, que
requiere electrolisis de alumina. El reciclado representa un 5% tanto del
gasto de energia como de produccion de CO2 para la produccién de

nuevo aluminio, de alli sus ventajas.

Reciclaje de vidrio: este material, a diferencia de otros, puede ser
reciclado ilimitada cantidad de veces. Cuando el vidrio es sometido al
proceso de reciclado se ahorra un 30% de energia en relaciéon a la

produccion de vidrio nuevo y ademas, este no pierde sus propiedades.

Proceso de reciclado

La planta de reciclaje constara de trituradores, separadores, unidades de
transporte y unidades de control de la planta, los cuales se combinan en
relacion a los objetivos de la planta. La trituracion de los materiales para
relleno puede hacerse por medio de equipos de trituracion méviles que

son montados temporalmente en el lugar de demolicion. Los materiales
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reciclados para cumplir ciertos estandares de calidad requieren plantas

mas desarrolladas con una, dos o varias plataformas de trituracion.

Un programa de reciclado, estaria dividido en cuatro fases, a saber:

1. Clasificacion y separacion de los residuos sdlidos, en organicos e
inorganicos. Los residuos son separados en los hogares para
iniciar un camino distinto al resto de los RSD.

2. Traslado de los residuos sélidos inorganicos a los centros de
acopio o de almacenamiento temporal.

3. Recoleccién y traslado de los residuos solidos organicos a plantas
gue los utilicen para la elaboracion de compost.

4. Transportacion de los subproductos arriba indicados, de los centros
de acopio o de las plantas productoras de compost, a las industrias

transformadoras.
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Marco Conceptual

Empresa

Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos o comerciales para satisfacer las
necesidades de bienes o servicios de los solicitantes, a la par de asegurar
la continuidad de la estructura productivo-comercial asi como sus

necesarias inversiones.

Segun Harold Koontz, los objetivos de la organizacion son aquellos
aspectos materiales, econémicos, comerciales y sociales, en direccion a
los cuales las organizaciones dirigen sus energias y Sus recursos, esos
aspectos son utilidades, rentabilidad, buena imagen, responsabilidad
social, productividad, productos o servicios de calidad, buena percepcion
del cliente, etc. Son los objetivos que desea lograr, con el fin de operar

satisfactoriamente dentro del entorno socioeconémico.

De acuerdo a muchos autores, los objetivos internos y genéricos para

todas las organizaciones serian lograr:

Eficiencia: Es la utilizacion O6ptima de los recursos materiales,
econdémicos, tiempo, hombre y esfuerzo de la organizacion, para alcanzar
con eficacia, en el tiempo programado y con el mismo coste, los objetivos

organizacionales.


https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios
https://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n
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Efectividad: Es lograr los objetivos de la organizacion de todas maneras,
es lograr beneficios, excedentes y utilidades, el cual redundara a favor de
los accionistas, empleados y la sociedad, y permitira el crecimiento de la

organizacion.

Eficacia: Es la capacidad de la organizacion para responder apropiada y
rapidamente a las situaciones dadas en determinado momento y cumplir
con sus objetivos y satisfacer a los consumidores, clientes o usuarios del

producto o servicio.

Segun Santiago Lazzatti, (2012) manifiesta que “la efectividad es lograr
los objetivos y si esto se hace con eficiencia, es decir, empleando los
recursos de manera Optima, se habra sido eficaz. Eficacia es la suma o
multiplicacion

de eficiencia y efectividad bajo un concepto de sinergia”.

La Enciclopedia de economia (2013) sostiene que las organizaciones
industriales, comerciales y de servicios por su naturaleza particular son
diferentes a las organizaciones estatales y sin fines de lucro, estas
desean obtener beneficios o utilidades, por este motivo los especialistas

consideran que tienen los siguientes objetivos especificos:

Obtener rentabilidad: Que es obtener utilidades, ganancias o beneficios

de sus actividades de produccion o de prestacion de servicios.
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Lograr productividad: Alcanzar eficiencia y eficacia, es lograr economia de

recursos en la obtencion d sus fines y objetivos.

Alcanzar calidad: Viene a ser la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores, con bienes o servicios de calidad.
Actuar con responsabilidad social: Es servir a la sociedad en su conjunto,

porque es parte de ella y cuidar el medio ambiente.

Lograr crecimiento en el mercado: Es ganar clientes, ampliar y penetrar

mas mercados y tener una percepcion favorable de los mismos.

Tener buen clima laboral: Lograr un agradable ambiente laboral para
sus integrantes, el cual repercutird en su productividad y también en su

rentabilidad.

Desarrollar una buena cultura organizacional: Poseer una filosofia de
trabajo y valores compartidos para extenderlos a sus consumidores y a la

sociedad.

Todos estos objetivos incumben a la gerencia, pero los tres ultimos

corresponden a la labor del psicologo organizacional.

Clasificacion de las empresas:

e Segun las relaciones que mantengan con otras empresas y con los
clientes

e Segun el sector de la actividad.
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e Segun la forma juridica

e Segun su tamafio

e Segun su ambito de actuacion

e Segun la cuota de mercado que poseen las empresas
e Recursos y transacciones contables de la empresa

e Transacciones contables (operaciones contables)

e Véase también

e Referencias

e Enlaces externos

e Definiciones

Empresa privada

Paredes Antonio (2014) en su libro Empresas de Servicio manifiesta que
una empresa privada a una empresa comercial que es propiedad de
inversores privados, no gubernamentales, accionistas 0 propietarios
(generalmente en conjunto, pero puede ser propiedad de una sola
persona), y estd en contraste con las instituciones estatales, como

empresas publicas y organismos gubernamentales

Empresa Publica

Paredes Antonio (2014) en su libro Empresas de Servicio sostiene que
una empresa cuyo capital, en su totalidad o en su mayoria, es propiedad
del Estado, de una Comunidad Autonoma o de una Corporacion Local.

Tienen también la consideracion de empresas publicas las sociedades
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mercantiles con mayoria de capital privado cuya direccion y control es
responsabilidad de los poderes publicos que tienen la facultad legal de

nombrar la mayoria de los miembros de su Consejo de Administracion.

Modelo de gestion

Paredes Antonio (2014) en su libro Empresas de Servicio, habla sobre los
modelos de gestion y manifiesta que proviene del latin gesio y hace
referencia a la accién y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata,
por lo tanto, de la concrecion de diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. La nocién implica ademas acciones

para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar.

Torres (2014) manifiesta que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se
basan para desarrollar sus politicas y acciones, para alcanzar sus objetivos planteados.
El modelo de gestién que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de
gestién del &mbito privado. Mientras el segundo se basa en la obtencion de ganancias
econdmicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como el bienestar social de la

poblacién.

Andlisis de modelos de gestién

Modelo de gestion por resultados o administracion por objetivos

Definicion

El Modelo de Gestion por Resultados también denominada administracion

por objetivos, es un enfoque de gestion que busca incrementar la eficacia


http://www.economia48.com/spa/d/capital/capital.htm
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y el impacto de las politicas de la organizacion a través de una mayor
responsabilidad de los funcionarios por los resultados de su gestion

(Drucker, 2013).

Es un sistema dinamico porque integra la necesidad de la empresa de
alcanzar sus objetivos y crecimiento, con la necesidad del gerente de
contribuir a su propio desarrollo. Tiene un estilo exigente y equilibrado de
administracion de empresas. Caracterizando por la adecuacion flexible de
los recursos, sistemas de gestion y estructura de responsabilidades, a un
conjunto de resultados estratégicos precisos definidos y dados a conocer
con antelacion, posibles de cumplir en un periodo establecido de tiempo.

Este tipo de gestion se promovio porque las empresas no eran capaces
de incrementar los margenes de ganancias y ademas necesitaba reducir

gastos (Muiiiz, Como impelemtra un sistema de control, 2012).

Por ello se concentré mas en los resultados a alcanzar e intenté minimizar
y simplificar las tareas de escaso valor ademas de racionalizar los
esfuerzos que no generaban impacto en la cuenta de pérdidas y
ganancias.

De esta forma los resultados deben lograrse dentro de un entorno de
productividad en los cuales la eficiencia y la eficacia se combinen para
asegurar una entidad altamente productiva, con un uso racional de los

recursos (Makodn, 2010).



20

Caracteristicas:

e Es una técnica de direccion de esfuerzos a través de la planeacion y el
control administrativo.

e La organizacion necesita antes definir en qué negocio esta actuando y
a donde pretende llegar.

e Emplear los objetivos determinados como guias para la operacion de
la empresa,

e Identificacién y la gestion de los riesgos, teniendo en cuenta los
resultados esperados y los recursos necesarios.

e Produccion de informes sobre los resultados obtenidos y los recursos
usados.

e Los resultados deben ser medidos por la contribucion de éstos al éxito
del negocio.

e Definir los objetivos anuales y objetivos a largo plazo (Drucker, 2013).

Aplicacién

Establecimiento conjunto de objetivos entre el ejecutivo y su
superior

Tanto el ejecutivo como su superior participan del proceso de
establecimiento y fijacion de objetivos. Esta participacion, varia segun el

sistema adoptado.
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En gran parte de los casos, el superior hace el trabajo preliminar, mientras
que en otros, los consultores externos hacen casi todo (Garenth &

Jennifer, 2006).

La participacion del ejecutivo puede variar, como representante, figura o
imagen de la empresa, desde su simple presencia en las reuniones,
representatividad juridica, hasta la posibilidad de iniciar la propuesta de
reestructuracion del trabajo, con relativa autonomia en el desarrollo del

plan (Garenth & Jennifer, 2006).

Establecimiento de objetivos por cada departamento o posicién

La gestion por resultados o administracion por objetivos esta
fundamentada en el establecimiento de objetivos por niveles de gerencia.
Los objetivos, a alto nivel, pueden denominarse como objetivos, metas,
propdsitos o finalidades; sin embargo, la idea es la misma, definir los
resultados que un gerente que deberd alcanzar. Este sistema define
objetivos cuantificables y con tiempos predeterminados. Algunos definen
objetivos subjetivos para los cargos del personal (Muiiz, Como

impelemtra un sistema de control, 2012).

Interrelacion de los objetivos de los departamentos

Siempre existe alguna forma de correlacionar los objetivos de varias

unidades aunque no todos los objetivos se apoyen en los mismos
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principios basicos. Ese encadenamiento es casi automatico, involucra
objetivos comerciales con objetivos de produccion (Mufiiz, Como

impelemtra un sistema de control, 2012).

Elaboracion de planes tacticos y planes operacionales, con énfasis

en la medicién y el control

A partir de los objetivos trazados en cada departamento, los directivos
elaboran planes tacticos adecuados para alcanzarlos de la mejor manera.
En todos esos planes la gestion por resultados o administracion por
objetivos hace énfasis en la cuantificacion, la medicion y el control. Se
hace necesario medir los resultados alcanzados y compararlos con los
resultados planeados. Si un objetivo no puede medirse, sus resultados no
pueden conocerse. La medida y el control son los dos factores que
causan mayores dificultades en la implantacion de la gestion de
resultados, pues si no se puede medir el resultado es mejor olvidar el

asunto (Mufiz, Como impelemtra un sistema de control, 2012).

Evaluacion permanente, revisiéon y reciclaje de los planes

Practicamente, todos los sistemas de gestion por resultados tienen alguna
forma de evaluacion y revision regular del progreso realizado, a través de
los objetivos ya alcanzados y de aquellos por alcanzar, permitiendo asi el
tener en cuenta algunas previsiones, y el fijar nuevos objetivos para el

periodo siguiente (Mufiz, Como impelemtra un sistema de control, 2012).
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Participacion activa de la direccion

La mayor parte de la gestion por resultados involucra mas al nivel superior
que al nivel intermedio y subordinado. En algunos casos, el superior
establece los objetivos, los vende, los mide, y valla el progreso. Ese
proceso, frecuentemente utilizado, es mucho mas un control por objetivos
que una administracion por objetivos (Mufiiz, Como impelemtra un

sistema de control, 2012).

Apoyo constante del personal durante las primeras etapas

La implantacion de la gestion por resultados o administracion por
objetivos requiere del fuerte apoyo del personal previamente entrenado y
preparado. El enfoque del tipo “hagalo usted mismo” no es aconsejable en
la gestion de resultados, pues ésta exige coordinacién e integracién de
esfuerzos, lo que puede ser afectado por el personal (Mufiz, Como

impelemtra un sistema de control, 2012).

Modelo de gestion por procesos

El modelo de gestion por procesos comprende la planeacién y el manejo
de las actividades necesarias para lograr un alto nivel de desempefio en
los procesos de negocio clave, asi como identificar las oportunidades de
mejorar la calidad y el desempefio operativo, y con el tiempo la

satisfaccion del cliente (Drucker, 2013).
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Los procesos estan permanentemente sometidos a revisiones para
responder a dos motivos distintos. Por un lado, desde un punto de vista
interno, todo proceso es mejorable en si mismo, siempre se encuentra
algun detalle, alguna secuencia algun proceso que aumenta su
rendimiento en aspectos de la productividad de las operaciones o de
disminucién de defectos. Por otro lado, los procesos han de cambiar para
adaptarse a los requisitos cambiantes de mercados, clientes y nuevas
tecnologias (Sanz & Carmona , Guia para una gestion basada en

procesos, 2012).

Caracteristicas:

e La direccion tiene que ser consciente de la necesidad de esta
sistematica de gestion por procesos.

e EI factor critico en este punto es la necesidad de formarse y
capacitarse para dirigir el cambio;

e El Equipo Directivo recibe formacion relativa a la gestion por procesos.
Se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se
sientan comprometidos en este proceso y no se sientan obligados;

e A partir del analisis de todas las interacciones con los clientes externos
se realiza un inventario de los procesos;

e Clasificar entre los procesos que hemos identificado, cuales son
claves, los estratégicos y los de apoyo. Se crea una matriz

multicriterios para identificar cuales son claves;
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e Establecer una matriz de relaciones entre procesos (unos pasan
instrucciones, informacion, comparten recursos, equipos, etc.);

e Los procesos clave nos van a permitir implantar de forma sistematica
nuestra politica y estrategia,

e Facultando a las personas a que se impliguen en la gestién de la
mejora continua e innovaciéon (Sanz & Carmona , Guia para una

gestion basada en procesos, 2012)

Modelo de gestion de la calidad total

Definiciéon

La calidad implica un proceso de mejora permanentemente la eficacia y
eficiencia de la organizacion y sus actividades estan siempre impulsando
los cambios de las preferencias y las necesidades del cliente y a sus

quejas o0 muestras de insatisfaccion (Griful & Canela, 2005).

La calidad total busca la satisfaccion de los clientes y, mediante ella, su
fidelidad a la empresa. Como consecuencia, el disefio de los productos y
servicios, su realizacién, la forma de entregarlos y el servicio de atencién
una vez entregados, todos esos procesos han de ser pensados y

ejecutados con el objetivo de satisfacer al cliente.

Un principio fundamental de la calidad total es el papel de los clientes

como arbitros absolutos de la calidad. La calidad del producto o del
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servicio, la adecuacion al uso y cualquier otra orientacion de la calidad
ligada directamente a caracteristicas propias de la empresa y de sus
ofertas al mercado quedan subordinadas a la respuesta de este mercado

(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Caracteristicas

e Es un referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de
toma de decisiones en toda organizacion de mejorar los productos o
servicios que ofrece;

e Dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender las
necesidades que tiene que satisfacerlas y esforzarse en exceder las
expectativas;

e Compromiso en el personal, en todos los niveles, es esencial en una
organizacion;

e Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacién (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006).

Aplicacién

Orientacion al cliente

El certificador ultimo de la calidad es el cliente, por esta razon lo primero
gue se hace es identificar al cliente, como siguiente se recolecta
informacion sobre el mismo, después se comprende las necesidades del

cliente, y para finalizar se administra las relaciones con el cliente y la
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fidelidad, siempre y cuando el cliente manifieste las necesidades o
informe sobre las caracteristicas del producto para una mejora continua

(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Liderazgo y compromiso de la direccion

La direccidon crea una vision estratégica y valores claros de la calidad,
fomenta un entorno flexible y escasamente burocratizado, establece
expectativas elevadas, comunica los resultados buenos y malos y
reconoce el mérito de los que han contribuido a su mejora y fomenta el
compromiso, participacion del personal y trasmision de entusiasmo,
integra en las decisiones cotidianas los valores de la calidad y la

responsabilidad de la empresa (Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006).

Direccion por politicas

Se realiza un andlisis de la situacién, se define la politica, se despliega la
politica, se ejecuta la misma y por ultimo se realiza el control periédico de
la consecucion de resultados y diagndsticos del presidente. Aqui se toma

en cuenta la visién, misién, objetivos, metas y por ultimo las acciones.

Trabajo en equipo

Viene a ser un pequeio grupo de personas con habilidades, destrezas y
experiencias, complementarias, que estdn comprometidas con una
finalidad en comun que son idénticas, a analizar y resolver. Cualquier

inquietud que se les presente dentro del grupo de trabajo.
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Identificar: es desarrollar lista de problemas y escoger el problema a
resolver; Analizar: es reunir informacion, enfocar la atencién y encontrar
las causas; Resolver: es implantar, establecer, construir la solucion y
vigilar, desarrollar un plan de seguimiento, para elegir las mejores

alternativas y desarrollar soluciones (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Sistemas de medicién y control de objetivos

Estos sistemas deben recoger datos relativos a: necesidades de los
clientes, actuacion de productos y servicios, rendimiento de operaciones,
evaluacion del mercado, comparacion con la competencia, actuaciéon de
los proveedores, actuacion de los empleados y finalmente rendimiento

financiero (Hellriegel, 2011).

Mejora continua y reingenieria de procesos

La mejora continua se constituye en un proceso dinamico que implica la
realizacion de cambios puntuales y graduales, y muy frecuentes,
estandarizando y documentando los resultados obtenidos en cada
proceso de mejora alcanzada, la idea basica es que siempre es posible

hacer mejor las cosas (Mullins, 2013).

La reingenieria de procesos es volver a concebir la idea esencial y
redisefiar radicalmente los procesos con el fin de conseguir mejorar
significativamente la calidad, el costo, de un producto o servicios

(Hellriegel, 2011).
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La reingenieria se presenta actualmente como una técnica para la mejora
de todos los procesos de la empresa basada en el redisefio radical de los
procesos, mediante innovaciones radicales que permiten avances
significativos en los estandares de calidad o la eliminacion de aquellos
procesos que no afiaden valor, en lugar de la simple reestructuracion de

procesos (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Modelo Balanced Scorecard

El modelo Balanced Scorecard (BSC) o también llamado modelo del
cuadro de mando integral, nace de la necesidad de cambiar los sistemas
tradicionales de medicion de las organizaciones, en busca de otro capaz
de evaluar los resultados en la organizacion del futuro (Kasplan & Norton,

2005).

El BSC es un modelo de gestidon que permite gerenciar la implementacion
de un plan estratégico u objetivos y trasladarlo a la accion, permite un
modelo para que la alta direccion se encuentre informada dia a dia 'y en el
tiempo real, acerca del avance en el logro de las metas pre fijadas, el
BSC, es una técnica de gestion y planificacion y su eficiencia radica en

una buena comprensién de sus fundamentos.

También proporciona una perspectiva mas amplia en cuanto a las
decisiones estratégicas de una empresa, las cuales tiene un impacto en la
calidad, al considerar la perspectiva financiera, clientes, procesos internos

y aprendizaje y crecimiento.
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Este modelo permite que las empresas puedan seguir el paso de los
resultados financieros, al mismo tiempo que observan los progresos en la
formacion de aptitudes y la adquisicion de los bienes intangibles que

necesita para el crecimiento futuro (Kasplan & Norton, 2005).

Gestion administrativa

La gestion administrativa es la capacidad de la institucion para definir,
alcanzar y evaluar sus propositos optimizando los recursos disponibles de

una organizacion. (Chiavenato I. , 2011)

La gestion administrativa es un conjunto de acciones mediante las cuales
el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las
fases del proceso administrativo: Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar,
Controlar, y desempefiada para determinar las actividades de los
miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos
organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas establecidas

para la organizacion (Matilla, 2011)

La gestibn administrativa por proceso y procedimientos, es una forma
sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administraciobn como un
proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales
fueren sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas
actividades interrelacionadas con el proposito de alcanzar las metas

planeadas.
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Es mas facil entender un proceso tan complejo como la administracion, si
se descompone en partes y si se identifican las relaciones basicas entre
ellas. Este tipo de descripciones, llamadas modelos.

Un modelo es una descripcion de un hecho, es usada para representar
relaciones complejas en términos faciles de entender. De hecho, se usa
un modelo cuando se dice que las actividades centrales de la
administracion son; planificacion, organizacion, direccion y control. Estas
representan cuatro formas de abordar las relaciones formales que
evolucionan con el tiempo, sin embargo estas relaciones son mas ligadas

a lo que implica el modelo (Alvarez. L, Bernal. C, Dias M, 2011)

Propdésito de la gestion administrativa

La administracion es la accion de planificar, organizar, dirigir y controlar
los recursos, para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de la
organizacion; la eficiencia, mide que tan productivamente se aprovechan
los recursos para alcanzar las metas, eficacia “Medida de la pertinencia
de las que los gerente decidieron que persiguiera la organizacion y el

grado en que esa organizacion alcanza las metas” (Gonzales, 2011)

e Son acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo;

e Definir un sistema administrativo, los niveles gerenciales de operacion,

y decision para la definicion de las politicas internas de la
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organizacion, las politicas comerciales, inversiones, los presupuestos,
costos y precios.

e Establecer niveles y roles, en funcion de las actividades a desempefiar
en la organizacion, procurando buenas relaciones entre colegas,
fomentando el trabajo en equipo;

e Dar soporte en planificacion y control de las actividades empresariales.

Control de la Gestion

Con respecto al nuevo concepto de control de gestidn, éste centra su
atencion en la planificacion y el control, debiendo contar con una

orientacion estratégica que brinde aspectos operativos.

El sistema de control de gestion presenta un diagndéstico o analisis que
permite entender las causas que condicionan el comportamiento de los
sistemas fisicos, ademés posibilita determinar los vinculos que ligan las
variables técnicas, organizativas y sociales con el resultado econémico
que presenta la empresa, siendo un punto de partida para el

mejoramiento de los estandares (Pérez J. , 2013)

También permite realizar el control para determinar si los resultados

satisfacen los objetivos planteados por la organizacién.

Los principales objetivos del proceso de control de gestion pueden ser:

¢ Definir una estructura jerarquica funcional o mixta de la empresa,
e El control por responsabilidades a los miembros de una organizacion,

estableciendo objetivos a ser cumplidos,


http://www.gestion.org/estrategia-empresarial/4594/que-es-el-control-de-gestion/
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e Integracion de los sistemas de control econdmicos y de gestion para
realizar un seguimiento de los resultados de la actividad de la
organizacion,

e Establecer un sistema de informacion organizacional en doble sentido,
e Conjunto de indicadores de control que permitan orientar y evaluar
posteriormente el aporte de cada departamento a las variables claves

de la organizacion (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Gestion por procesos y procedimientos

Los procesos de cambio y reconversion reorganizaciones requieren
quebrar resistencias a través de acciones que se desarrollan en el &mbito
cultural y motivacional de los individuos y grupos tratando que la
tendencia a la integracion, evite que la estructura de poder, establezcan
las bases uniformes de los procesos y procedimientos en el estandar ISO
9000, estos garantizan que los productos se ajusten a las necesidades de

los clientes normas de calidad (Coulder, 2011)

La gestion por procesos y procedimientos se ha constituido en la piedra
angular de las actividades en las organizaciones. Su implantacién ayuda a
la organizacion a una mejora significativa de los ambitos institucionales.

La gestion por procesos y procedimientos, recopilada en un documento,
se constituye en una guia en la que se detallan las instrucciones que se
deben seguir en la realizaciobn de una actividad, se documenta las
experiencias, conocimientos y técnicas que se generan en una
organizacién; los conocimientos técnicos y administrativos conforman el

Know how, de la organizacion, y sirven de base para su desarrollo futuro.
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Los procesos constituyen un aspecto esencial de las organizaciones. Asi
desde el punto de vista sistémico se puede concebir a las organizaciones
como un gran proceso que recibe inputs (entradas) y genera outputs
(salidas) desde y hacia el ambiente o entorno, por eso el trabajo puede
dividirse en funcién de los procesos necesarios para cumplir los objetivos

organizacionales (Rebori A, Claudina A, Herrscher E, 2011)
Proceso Administrativo

Es una metodologia que permite al administrador, gerente, ejecutivo,
empresario, o cualquier otra persona, manejar eficazmente una empresa,
y consiste en estudiar la administracion como un proceso integrado por

varias etapas.

Grafico N° 1. Proceso Administrativo
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Fuente: (Laur, Alegho,& Ricky, 2003)
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Planificacion

En el proceso administrativo, se tiene como etapa inicial la Planeacion, la
cual consiste en la formulacion del estado futuro deseado para una
organizacién y con base en éste plantear cursos alternativos de accion,
evaluarlos y asi definir los mecanismos adecuados a seguir para alcanzar
los objetivos propuestos, ademas de la determinacién de la asignacion de

los recursos humanos y fisicos necesarios para una eficiente utilizacion.

La planeaciéon implica crear el futuro desde el presente con una visién
prospectiva, es decir como una prolongaciéon de éste y comprende por lo
tanto el establecimiento anticipado de objetivos, politicas, estrategias,
reglas, procedimientos, programas, presupuestos, prondésticos, etc. (Sanz,

Gestion, 2012).

Los propoésitos y objetivos consisten en identificar como eliminar las
deficiencias, que puedan presentarse en cualquiera de los procesos.
Algunos escritores distinguen entre propositos (que estan formulados
inexactamente y con poca especificacion) y objetivos (que estan
formulados exacta y cuantitativamente como marco de tiempo y magnitud

de efecto).

No todos los autores realizan esta distincion, prefiriendo utilizar los dos
términos indistintamente. Cuando los propdésitos son utilizados en el area

financiera, a menudo se denominan objetivos (Kotler P, 2013)
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Organizacién

Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por
dos o mas personas; la cooperacion entre ellas es esencial para la
existencia de la organizacion. Una organizacion solo existe cuando hay
personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar
conjuntamente para obtener un objetivo comun. Una organizacion es un
conjunto de cargos con reglas y normas de comportamiento que han de
respetar todos sus miembros, y asi generar el medio que permite la
accion de una empresa. La organizacion es el acto de disponer y
coordinar los recursos disponibles (materiales, humanos y financieros).
Funciona mediante normas y bases de datos que han sido dispuestas

para estos propoésitos (Baca, 2013)

Definir la mision de la organizacion

Toda organizacién tiene una mision que la define, en esencia ésta debe
contestar la pregunta: ¢en qué negocio estamos?, el tener bien claro la
mision hace que se tenga muy claro el espacio del producto (manufactura,
servicio o idea). Debe establecerse, también, la vision que responde a la
pregunta: ¢ cuél deberia ser el negocio? proyectando la supervivencia de
la organizacion a los cambios esperados del entorno a largo plazo. En la
formulacion de la mision, es pertinente considerar: (KOTLER P,

ARMSTRONG G, 2013)
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o Clientes. ¢Quiénes son los clientes de la empresa?

e Productos o servicios. ¢Cuéales son los productos o servicios mas
importantes de la empresa?

e Mercados. ¢En qué mercados compite?

e Tecnologia. ¢ Cudl es la tecnologia basica de la empresa?

e Preocupacion por supervivencia, crecimiento y rentabilidad. ¢Cual es
la actitud de la empresa con relacion a metas econémicas?

o Filosofia. Cuales son los valores, creencias, y aspiraciones
fundamentales de la firma y sus prioridades filoséficas

e Concepto de si misma. ¢Cuales son las fortalezas y ventajas
competitivas claves de la empresa?

e Preocupacion por imagen publica. ¢Cudl es la imagen a que aspira la
empresa?

« Inspiradora. ¢ Motiva y estimula a la accion, la lectura de la misién?

Establecer los objetivos de la organizaciéon

Los objetivos son los estados o resultados deseados del comportamiento
de una empresa, ya sea obtener algo o mejorar lo que ya se tiene. Los
objetivos representan las condiciones futuras que los individuos, grupos u
organizaciones luchan por alcanzar y deben ser concretados en

cuantificar los resultados esperados.

Los objetivos eficaces tienen las siguientes caracteristicas: Especificidad,
Alcanzabilidad, Mensurabilidad, orientados a resultados y limitados en el

tiempo (Kotler P, 2013).
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Formular las estrategias de la organizacion

El propdsito de las estrategias es determinar y comunicar, a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion del tipo de

empresa que se desea o requiere.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la
empresa habra de alcanzar sus objetivos las estrategias deben ser
flexibles, dado que es la funcidon de una serie de programas de soporte
primario y secundario; pero, en si definen la estructura de la organizacion
y marca un camino para el trabajo que ha de servir de guia a

pensamientos y actividades.

Su utilidad practica y su importancia como guia del direccionamiento,
justifican de todas maneras, la separacion de las estrategias como un tipo
de plan con propoésitos de andlisis. Basicamente, hay cuatro tipos de

alternativas estratégicas (Kotler P, 2013):

e Estrategias de penetracion en el mercado;
e Estrategias de desarrollo del mercado;
e Estrategias para el desarrollo de productos y;

e Diversificacion.

Las estrategias de penetracion en el mercado son orientadas a que los
productos que ofrecen las organizaciones tengan mejor acogida entre sus

clientes actuales.
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Las estrategias de desarrollo del mercado de penetracion vy
reconocimiento de marca, consisten en la busqueda de nuevos mercados,
nuevos segmentos, nuevos clientes para colocar los productos que oferta
la empresa y disefiar un proceso para la generacion de estrategias para el

desarrollo de productos para ofrecerlos entre sus clientes actuales.

La diversificacion consiste en investigar sobre nuevos productos que se
dirijan a clientes que no se tienen en este momento. Para seleccionar las
estrategias, toda la organizacion debe centrarse en la forma de como

conseguir las metas basicas planteadas en la misién corporativa.

Organigrama

Un organigrama es un esquema donde se representa graficamente la
estructura organizacional de una empresa u organismo publico. Como tal,
el término organigrama es un acronimo compuesto por la palabra
“organizacion” y el elemento “grama”, que significa “escrito, grafico”,

elemento gréfico.

El organigrama es una herramienta informativa y administrativa, pues en
él se encuentran representadas las unidades departamentales, su
distribucion, funciones y competencias, asi como informacion relativa a

las atribuciones relacionales y las estructuras jerarquicas de la empresa.



40

En cierto modo, el organigrama también simboliza los principios
filosoficos, sobre los que se sustenta la estructura organizativa de la
compainiia. Por su lado, en el area de la tecnologia, el organigrama puede
ser empleado para representar el flujo de los procedimientos y tareas en

un proceso industrial (Viera, 2011).

Tipos de organigramas

Véasquez (2010), considera que “Representa en si la estructura jerarquica
de los niveles de la empresa, asi el nivel directivo, ejecutivo, asesor,
operativo, financiero, los cuales tienen una secuencia de trabajo y

autoridad descendente.” (pag. 202)

Organigrama funcional

Como organigrama funcional se denomina aquel donde las funciones,
competencias y atribuciones de cada unidad departamental se encuentran

desarrollando las funciones especificas para lograr los objetivos y metas.

Tiene una gran utilidad informativa para cursos de capacitacion,
presentacion formal sobre la estructura y funcionamiento de la empresa,
Se refleja las funciones que tienen asignados, los distintos 6rganos

(Vazquez, 2013)

Organigrama Posicional
Carrasco (2010), dice que “Este sistematiza funciones, pero con la

caracteristica de que al exponerlo consta los nombres y apellidos de las


http://www.significados.com/tecnologia/
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personas que ocupan los cargos de la empresa, segun su orden
jerarquico y aunque no es muy recomendable también el sueldo anual o
manual que se percibe, este tipo de organigrama interesa mas a los
directivos de la empresa ya que de €l podrian obtener informacion para

futuras reingenierias de procesos administrativos y productivos.” (pag. 60)

Diagrama de flujo

Diagrama de flujo se denomina a la representacion grafica de todos los
pasos o0 elementos que constan en un proceso. Como tal, es la
representacion esquematica de la sucesion de operaciones que

componen un sistema.

En un diagrama de flujo, las acciones se encuentran interrelacionadas
para conducir a un resultado especifico. Los diagramas de flujo son muy
Utiles para la representacibn de los procesos y procedimientos;
administrativos, de gestién, de trabajo, productivos, flujos, para ello es
necesario el disefiar algoritmos, explicar procesos psicoldgicos, etc.

Como tal, son aplicables y utiles en muchas ciencias y disciplinas como la
programacion informatica, la economia, la industria, la administracion y la

psicologia, Historia (Medina, 2006).

Tipos de diagrama de flujo

De acuerdo con su disposiciéon en el plano y su funcién informativa,

existen varios tipos de diagramas de flujo:



Vertical: Es un diagrama de flujo que describe una secuencia de

acciones de manera vertical, de arriba hacia abajo en el plano.

Horizontal: Es el diagrama de flujo cuya secuencia de operaciones se

grafica en sucesion de izquierda a derecha en el plano.

Panoramico: Es el diagrama de flujo que contiene, en un solo plano, la

totalidad de la secuencia de acciones de que consta un proceso.

Arquitectonico: se incluye, dentro del plano, el dibujo del espacio fisico

donde se desarrollara la sucesion de operaciones.

Cuadro

N° 01

Simbolos del diagrama de flujo de proceso.

. L Actividad L
Simbolo | Descripciéon indicada Significado
O Circulo Operacion Ejecucion de un trabajo en una parte del
P producto
D Cuadrado Inspeccién utilizado para trabajo de control de calidad
o . Se emplea para indicar el inicio y el final del
Ovalo Indicador diagrama.
:> Flecha Transporte Movimiento de un lugar a otro o traslado de
P un objeto
A Triangulo Almacenamiento . .
Indica que se trata de un almacenamiento
temporal
Triangulo . - .
\/ Inver?i do Almacenamiento |Utilizado para almacenamiento a largo plazo
D Cuando se permite el flujo inmediato de una
D Grande Retraso o Demora pieza a la siguiente estacion
D Rectangulo con i - .
borde curvo Documento Indica que en esa actividad se incluyo
informacién registrada en un documento
ﬂ:l] Rectanaulo Esta forma normalmente representa
dividi(?o proceso pre definido [subprocesos (o subrutinas en diagramas de
flujo de programacion).

Fuente: Baca Gabriela Evaluaciéon de Proyectos 7ma edicion

Elaborado: La Autora
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Simbologia en el diagrama de flujo

Los simbolos son iconos graficos cuya funcion es indicar los pasos de

gue consta la ejecucion de un procedimiento.

Mapa de procesos

El mapa de procesos representa una vision general del sistema
organizacional de una empresa, se representan los procesos principales
que lo componen, y las relaciones principales con otros procesos, los
principales procesos que se definen en un mapa de procesos como
gestibn son; planificacidbn estratégica, establecimiento de politicas,
procesos de andlisis, medicidon y mejora, analisis del desempefio, mejora
de la efectividad y eficiencia, procesos de auditoria, acciones correctivas y

preventivas, aplicados a los procesos de organizacion (Pérez J. , 2010).

Que es un proceso

Un procesos es un conjunto de actividades interrelacionados que utilizan
recursos; personal, materiales equipos técnicos y procedimientos para
transformar lo que entra al proceso en un producto de salida, aportando

valor afiadido para el cliente o usuarios (Medina, 2006).

El proceso debe permitir el que se efectie un cambio de estado al recibir

una determinada entrada.
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Dicho con otras palabras, un proceso es una sucesion de tareas, que

tienen como origen unas entradas y como fin unas salidas.

El objetivo del proceso es aportar valor en cada etapa. Pero ¢Valor a
quién? Muy facil, valor para el cliente. Si tenemos un proceso que no

afiade valor, debemos eliminarlo, siempre y cuando sea posible.

Direccién

Funcioén que consiste en dirigir e influir en las actividades de los miembros
de un grupo o0 una organizacion entera, con respecto a una tarea. A partir
de la direccién, los administradores ayudan a las personas a ver que
pueden satisfacer sus propias necesidades y utilizar su potencial al

contribuir a las metas de una empresa.

La direccion se encarga de orientar, comunicar, capacitar y motivar al
recurso humano de la empresa para que desemperiien efectivamente, con
entusiasmo y confianza su trabajo y contribuir asi al logro de los objetivos

de la empresa.

Esta etapa del proceso administrativo, llamada también ejecucion,
comando o liderazgo, es una funcion de tal trascendencia, que algunos
autores consideran que la administracion y la direccion son una misma

Cosa.

Importancia de la Direccién

La direccion es un ingrediente necesario para la administracion de éxito y

esta estrechamente relacionada con el liderazgo. Estos dos elementos
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son el aspecto interpersonal de la administracion. El pequefio empresario
es un lider en su empresa. Debe ser una persona motivadora, curiosa,
enérgica y debe reunir todas las energias y recursos para superar
cualquier barrera que le impida alcanzar sus objetivos. Al mismo tiempo,
debe tener la habilidad para que sus subordinados cumplan
adecuadamente sus funciones, realizando las érdenes que se emitan.
El lider de la empresa debe emplear la direccion para identificar las
aptitudes y motivaciones del personal y asi brindar incentivos adecuados.*
Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la

planeacién y la organizacion.

* A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los

miembros de la estructura organizacional.

* La direccion eficiente es determinante en la moral de los empleados vy,

consecuentemente, en la productividad.

* Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion de

meétodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de control.

* A través de ella se establece la comunicacién necesaria para que la

organizacién funcione.

Control.

El Control es uno de las etapas que forman el proceso administrativo, mas
precisamente la ultima etapa. La palabra “Control” segun las referencias

filosoficas viene del francés controle que a su vez viene de “contre
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role”, es decir “contra el rollo”, donde “Rollo” se referia a un rollo de papel
que era un duplicado del original y en tiempos medievales este segundo
rollo era usado para comprobar la autenticidad del original. Este método

era llamado “contra rotulus” en latin. (Arnstrong, 2012)

El Control en un término general consiste en cerciorarse o verificar que
todo esté ocurriendo o se esté haciendo conforme al plan desarrollado en
las etapas tempranas del proceso de administracion con las instrucciones
emitidas y los principios establecidos. Y con esto poder saber si es
necesario tomar acciones necesarias para eliminar los errores o

desviaciones que puedan presentarse en el proceso.

También la definicion de control se puede ver de dos formas:

e La primera es la que deriva de la idea de “supervision”, en donde
controlar significaria verificar que las cosas se desarrollan de acuerdo
a lo que se desea.

e La segunda es la que va asociado a la idea de “dominio”, donde
controlar es dominar, y tal dominio debe ejercerse antes o al mismo

tiempo que la supervision.

Dejando en definitiva el control como toda accion correctiva que, a partir
de la comparacién entre el estado real y una meta o estandar predefinido,

busca reducir o eliminar las desviaciones entre si. (Arnstrong, 2012)
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Objetivo del Control

Su objetivo es que todo se realice como lo planeado y organizado,
tomando en cuenta las ordenes dadas, para asi identificar los errores y

desvios de dicho plan y lograr corregirlos. (Drucker, 2013)
Importancia.

El control es de suma importancia ya que hasta el mejor plan puede ser
desviado y no se puede cumplir como es deseado, es tan importante ya
sea para mantener el control de los planes que se deben cumplir como
también para vigilar los cambios de ambiente y como se desarrollan los
trabajadores en el ambito laboral, el control nos puede servir para: crear y
obtener una mejor calidad, enfrentarse a los cambios, agregar valor a los
productos o servicios que se producen en dicha empresa y facilitar el

trabajo en equipo.

Su objetivo es que todo se realice como lo planeado y organizado,
tomando en cuenta las 6rdenes dadas, para asi identificar los errores y

desvios de dicho plan y lograr corregirlos. (Drucker, 2013)
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e. Materiales y Métodos

Materiales

Los materiales que se utilizaron en el desarrollo del presente estudio son:

e Material bibliografico. Libros, revistas, prensa, entre otros

e Material de oficina. Hojas formato A4, carpetas, lapiceros,

esferograficos, clips, grapas, etc.

e Material tecnologico. Computadoras, impresora, calculadoras, flash

memory, Cds, etc.

Métodos

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se siguié un
orden metodologico, que permitid obtener la informacién necesaria y
poder plantear las posibles alternativas de solucién, para lo cual se hizo el
uso de métodos y técnicas, de acuerdo a las necesidades y a las fases

progresivas del trabajo:

v" Método Cientifico

Es concebido como una serie de pasos sistematicos e instrumentos que

nos lleva a un conocimiento cientifico. Se aplicé en el diagndstico
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situacional hasta la elaboracion de los planes operativos con la respectiva

cuantificacion de la puesta en marcha de la propuesta.

v Método deductivo

Se refiere a aquel método donde se va de lo general a lo especifico. Se lo
utiliz6 al momento recoger la informacion relevante sobre la empresa,
para determinar las razones por las cuales esta empresa de reciclaje no
cuenta con un adecuado Modelo de Gestion que permita cumplir con

eficiencia sus objetivos.

Método Inductivo

Es aquel método que alcanza conclusiones generales partiendo de lo
particular a lo general, por medio de éste método se analiz6 los factores
como ejemplo la consideracion del estudio o la aplicacion del modelo de
gestion administrativa de la empresa “ASOSERALL”, se lo utiliz6 al
momento de formular cada una de las necesidades en el puesto de
trabajo y posteriormente para establecer las funciones vy

responsabilidades.

Método descriptivo

El tipo investigacion es de caracter descriptivo porque analiza e interpreta

el entorno actual y los procesos. Se aplicd primordialmente en el analisis

de la entrevista al gerente y encuesta al personal de la empresa.
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Método Estadistico

Es la obtencion, representacion y andlisis de los datos cuantitativos de
un problema investigativo. Se aplicé en la tabulacion, representacion
grafica e interpretacion de la informacion obtenida en las encuestas al

personal de la empresa.

Técnicas

Para la recopilacion de la informacion se utilizé las siguientes técnicas

como son:

v Observacion Directa

En el presente estudio la observacion directa serd fundamental porque a
través de esta técnico se conoci6 como se encuentra estructurado la
empresa ASOSERALL, lo que me permitié visualizar las actividades que
ésta desarrolla, las funciones asignadas a cada empleado, su ubicacion,

namero de trabajadores.

v Entrevista

Su aplicacion se la realizé directamente al Sefior Gerente de la empresa
‘“ASOSERALL” de la ciudad de Nueva Loja, cuyo nombre es Sefor Felix
Antonio Vélez Alverca, de la cual se obtuvo informacion y de esta manera
poder conocer el por qué la empresa no cuenta con un modelo de gestion
administrativa para el cumplimiento de sus actividades y el cumplimiento

de sus obijetivos.
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v" Encuesta

La encuesta es una herramienta primordial para la recopilacion de la
informaciéon, misma que permiti6 formular preguntas dirigidas a sus
trabajadores con la finalidad de que aporten sus ideas que ayuden a
descubrir el porqué de sus problemas y como poder solucionarlos para

de esta manera lograr sus objetivos y metas

Muestra. Permitié obtener una representacion significativa de la poblacion

de investigacion.

Poblacién y muestra. Referente al proceso investigativo se debe indicar
gue segun informacién otorgada por Gerencia la empresa esta compuesta
por 30 trabajadores y 10 empleados por tal motivo se realizé a todos los

colaboradores de la empresa “ASOSERALL”
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f. Resultados

Gréafico N° 2. Fotografia de la empresa
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Fuente: Empresa ASOSERALL

Diagnéstico Situacional

Antecedentes

ASOSERALL se conformé en octubre de 2015 con 28 socios fundadores
y tres socios comerciales con el apoyo del proyecto Fortalecimiento de las
Soluciones Duraderas de las Personas con Necesidades de Proteccion
Internacional, ejecutado por OXFAM ltalia y que contdé con el
financiamiento del Alto Comisionado de Naciones Unidad para los
Refugiados ACNUR . Actualmente recuperan materiales reciclables de

las calles de Nueva Loja de manera individual, y los martes y miércoles de
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manera asociativa en el sistema de recoleccion diferenciada del
GADMLA. Luego de retirar el material reciclable de las calles, hacen una
separacion y limpieza primaria del material, para luego comercializarlo a

través de la asociacion Puerto Rico.

El Ministerio del Ambiente (MAE) reconocio la labor de los recicladores de
base de Lago Agrio, con apoyo del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal (GADM) de esta ciudad. Esto en el marco de la iniciativa
“Ecuador Recicla”, que reivindica el trabajo coordinado entre recicladores

y comunidad en lo que se refiere al manejo de desechos y reciclaje.

El MAE inform6é que la iniciativa “Ecuador Recicla” constituye una
herramienta para desarrollar y fortalecer la gestion de desechos sélidos
de los GADM del pais, a través de un enfoque inclusivo que permita
mejorar la calidad vida de las personas que se dedican a actividades de

reciclaje.

Esta vez se reconocié la labor de 44 personas que conforman las
asociaciones de recicladores Puerto Rico y Asoserall, las que han logrado

desarrollarse desde el 2008.

Durante el evento, Laura Salgado, gerente del Programa Nacional de
Gestion Integral de Desechos Solidos (PNGIDS), manifesto que el

Ministerio del Ambiente esta trabajando en politicas ambientales y
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proyectos que generen beneficios hacia la ciudadania, la industria del
reciclaje y a todos los involucrados en la cadena de gestion de desechos
sélidos. Salgado invité a los recicladores de base a formalizar su trabajo
estructurando asociaciones. “Los beneficios como grupo seran mayores

que siendo individuales”, dijo.

Mensualmente, el GADM de Lago Agrio genera aproximadamente 2.130
toneladas de residuos solidos urbanos, de los cuales el 25% tienen
potencial de ser reciclables. Actualmente las asociaciones mencionadas

recuperan cerca de 29,5 toneladas mensuales.

La asociacion Puerto Rico recupera y comercializa 19 toneladas
mensuales, entre: cartdon (32%), vidrio (32%), chatarra (10,9%) y botellas

PET (10,4%).

Mientras que la asociacion ASOSERALL recupera 10,5 toneladas
mensuales. Los principales materiales son: carton (44,5%), botellas PET

(10,89%), plastico suave (11%) y papel blanco (9%).

Como parte del proceso de clasificacién en la recoleccion a pie de vereda
0 en la planta de gestion, el material recuperado es colocado en fundas
de color celeste y trasladado a galpones equipados con la maquinaria
(aglutinadora de plastico suave, lavadora, picadora de plastico duro,

prensa hidraulica y bascula) que el GADM de Lago Agrio entregl en
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comodato, permitiendo facilitar la labor de los recicladores y posterior

comercializacion del material clasificado.

Esta es la tercera ocasion en la que el MAE reconoce la gestion
organizativa y de compromiso con el cuidado ambiental de los GADM que
emplean la iniciativa “Ecuador Recicla”, con enfoque inclusivo. El primer
reconocimiento fue para la Asociacion “Manos que Limpian” en
Chimborazo y la segunda valoro el trabajo con los recicladores asociados

de la entidad “Asereyurak” en Cafiar. MAE / DVL / El Ciudadano.

LAGO AGRIO, ECUADOR - A medida que el cielo se aclara de rosa a
azul en esta ciudad petrolera en la frontera con Colombia, los vendedores
del mercado campesino local instalaron canastas de pan de wawa, platos

de queso fresco y montones de mangos y platanos.

Los recolectores de basura estdn muy cerca, pedaleando carros de metal
chillones a través de las calles empedradas. Estan entre los mas pobres y
vulnerables de Ecuador: refugiados de Colombia, victimas de violencia

doméstica, analfabetos, enfermos mentales.

Una nueva cooperativa, la Asociacion de Servicios de Reciclaje Amazonia
Limpia de Nueva Loja (ASOSERALL) ofrece un equipo de seguridad, un
uniforme (chalecos de color caqui y jeans azules rayados con cinta

reflectante), y un lugar donde los recicladores pueden de manera segura y



56

eficiente Clasificar los materiales. Los 33 miembros de la piscina lo que
recogen para ordenar los precios mas altos, y se unen en un proposito

mas alla de la supervivencia del dia a dia.

Datos de la empresa

Razén Social

Empresa ASOSERALL

Macrolocalizacion

Asoserall se encuentra ubicada en la Parroguia Nueva Loja, cantén Lago

Agrio, Provincia de Sucumbios.

Gréafico N° 3. Macrolocalizacion

[DIVISION PARROGUIAL DEL CANTON LAGO AGRIO.

« El cantén LAGO AGRIO cuenta con 7 parroquias.

» Representa el 17.4% del territorio de la provincia de SUCUMBIOS (aproximadamente 3.2 mil km2).

| Poblacion: || 91.7 mil hab. ( 52.0% respecto a la provincia de SUCUMBIOS).
[ Urbana: | 52.9%
[Rural: [[471%
| Mujeres: | 48.8%
Hombres: 51.2%
PEA: 54.0% ( 52.6% de la PEA de la provincia de SUCUMBIOS)

FUENTE: (SNI, 2014)
Elaboracién: La Autora
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Microlozalizacion

La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Nueva Loja, canton

Lago Agrio, provincia de Sucumbios, en la Av. Colombia y Policia.

e
L

FUENTE: (SNI, 2014)
Elaboracién: La Autora

Objetivos

Los objetivos que se ha planteado la empresa “ASOSERALL, son los

siguientes:

- Ofrecer el servicio de reciclable de puerta a puerta
- Seleccionar el material reciclable para su venta
- Clasificar el material reciclable para su mejor ubicacién

- Brindar una amplia gama de materiales reciclables
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- Realizar adecuadamente su reciclaje a fin de no realizar dafios

ambientales al entorno

Representante Legal

La representacion legal de la empresa esta a cargo del Sefior Félix Vélez

Filosofia Empresarial

La misién que se ha planteado la empresa “ASOSERALL” de la ciudad de

Nueva Loja, es:

MISION
Ofrecer materiales reciclables para sus diferentes usos,
brindando un precio accesible y dando un excelente servicio de
puerta a puerta.

La visidon que se ha planteado la empresa es:

VISION
Ser lider en la compra y venta de material reciclable en el
mercado local y de ser posible en el nacional con perspectivas
internacionales para los afios futuros.
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Filosofiay valores de la empresa.

Ser éticos
Conducir nuestros negocios con equidad e integridad, asumiendo el
compromiso de cumplir con los requisitos tanto legales como comerciales

pactados con nuestros clientes.

Buscar permanentemente la excelencia en el manejo de las relaciones
interpersonales, tanto de nuestro personal interno como con nuestros

clientes y colaboradores.

Proveer liderazgo y aplicar nuestros valores en la interaccion con la

comunidad.

Valores.

Respeto
Puntualidad
Responsabilidad
Honestidad

Trabajo en equipo

vV Vv ¥V V VYV V

Solidaridad
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POLITICAS.

» EIl personal debe de dejar en perfectas condiciones su area de
trabajo.

» Todos los procesos productivos son confidenciales.

» Los empleados tienen 8 horas de jornada laboral con entrada a las
8:00 am a 17:00 con una hora de comida a las 12:00 hrs.

» El empleado debe de mantener siempre limpio su lugar de trabajo,
de no ser asi se le aplicara una sancion.

» Queda prohibido extraer materiales de la empresa sin autorizacion
del gerente.

» Todos los productos son de caracter confidencial y se exige

discrecion en su elaboracion.

Servicio que ofrece la Empresa ASOSERALL

Actualmente ASOSERALL se dedican Venta al mayor y menor de
materiales para el reciclado, incluido la recoleccion, clasificacion,
separacion y el desguace de productor usados, como: automoviles,
ordenadores, aparatos de televisién y otros tipos de equipos, para luego
obtener partes y piezas, ademas recuperan materiales reciclables de
manera individual, y asociativa en el sistema de recoleccion diferenciada

del GADMLA., para luego comercializar el producto reciclado.
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Estructura organizacional actual

Se conforma de la siguiente manera:

Nivel Legislativo esta integrada por la Junta General de Socios

Nivel Ejecutivo lo representa la Gerencia

Nivel Asesor lo compone la Asesoria Juridica Ad. Hoc.

Nivel Auxiliar o de apoyo esta compuesto por la Secretaria — Contadora
Nivel Operativo esta compuesto por la Jefatura Administrativa, Bodega y

Servicio General.
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Grafico N° 4. Organigrama Estructural actual de la empresa

“ASOSERALL”

JUNTA GENERAL

DE SOCIOS
GERENCIA
______ ASESORIA
JURIDICA
SECRETARIA LEYENDA
CONTABILIDAD
l . Mando
CONSERJERIA
Temporal ————-—
DEPARTAMENTO BODEGA DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE VENTAS

SERVICIOS
GENERALES
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Nivel Legislativo

Nivel Ejecutivo

Nivel Asesor

Nivel Auxiliar

Nivel Operativo
FUENTE: Entrevista al Gerente de la empresa “Asoserall’
Elaboracion: La Autora
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Diagndstico de la situacion actual

Para efectuar el diagndstico de la situacion actual de la empresa

‘“ASOSERALL", se enfocara desde el punto de vista interno

Anédlisis de la situacién interna

Para elaborar el analisis de la situacion actual interna, se baso en la
informacion y datos proporcionados en la entrevista realizada al Sefior
Gerente de la empresa y la encuesta aplicada al personal que labora en la

mencionada empresa, habiendo obtenido los siguientes resultados:

Planeacioén

1.- ¢A qué se dedica la empresa “ASOSERALL” de la ciudad de

Nueva Loja?

El Sefior Gerente manifiesta que la empresa se dedica exclusivamente al
reciclaje de todo tipo de materiales, actividad que la viene ejecutando
desde el afio 2008 hasta la actualidad, habiéndose posicionado en el

mercado como una empresa Unica en este tipo de trabajo.

2.- ¢(Existe un Departamento en la planificacién de la empresa?

El entrevistado manifiesta que en la empresa “ASOSERALL” no existe un

departamento que se dedique a este tipo de actividad, motivo por el cual
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la empresa “ASOSERALL” esta considerando el poner este

departamento.

3.- ¢Usted podria mencionar la Vision, mision, objetivos y politicas

de la empresa?

En lo que respecta a esta interrogante el Gerente manifiesta lo siguiente:
Misidn: Ofrecer materiales reciclables para sus diferentes usos, brindando
un precio accesible y dando un excelente servicio de puerta a puerta.
Vision.- Ser lider en la compra y venta de material reciclable en el
mercado local y de ser posible en el nacional con perspectivas
internacionales para los afios futuros
Filosofia.- Conducir nuestros negocios con equidad e integridad,
asumiendo el compromiso de cumplir con los requisitos tanto legales
como comerciales pactados con nuestros clientes.
Buscar permanentemente la excelencia en el manejo de las relaciones
interpersonales, tanto de nuestro personal interno como con nuestros
clientes y colaboradores.
Proveer liderazgo y aplicar nuestros valores en la interaccién con la
comunidad.
Valores: Respeto, Puntualidad, Responsabilidad, Honestidad, Trabajo en
equipo, Solidaridad
Politicas:

» EIl personal debe de dejar en perfectas condiciones su area de

trabajo.
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» Todos los procesos productivos son confidenciales.

» Los empleados tienen 8 horas de jornada laboral con entrada a las
8:00 am a 17:00 con una hora de comida a las 12:00 hrs.

» El empleado debe de mantener siempre limpio su lugar de trabajo,
de no ser asi se le aplicara una sancion.

» Queda prohibido extraer materiales de la empresa sin autorizacion
del gerente.

» Todos los productos son de caracter confidencial y se exige

discrecion en su elaboracion.

4.- ¢Se encuentra de forma visible en algun lugar de su trabajo la
mision, vision, objetivos, valores y politicas de la empresa?
Al respecto el Gerente supo manifestar que no se encuentran en ningun

lugar visible lo que respecta a la filosofia empresarial

5.- ¢Cuales son los procesos que efectua la empresa para la
recoleccion, compray venta de materiales reciclables?

En esta interrogante la empresa manifiesta que:

Se realiza un estudio de la existencia de este tipo de materiales
reciclables

Se realiza la recoleccién o compra de los diferentes tipos de materiales
reciclables

Posterior a esto se realiza el acopio en la bodega de la empresa

Luego se realiza la clasificacion de los materiales

Luego se eleva un inventario o registro de materiales
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Se realiza una publicacion de la existencia de los materiales y

Se procede a la venta.

6.- El personal
El sefior Gerente en su entrevista supo indicar que el personal no
interviene en la toma de decisiones, en vista de que esto le corresponde a

la Gerencia.

Organizacion

7.- ¢Con cuantos integrantes cuenta en la actualidad la empresa

“ASOSERALL” de la ciudad de Nueva Loja?.

El Gerente manifiesta que en la actualidad cuenta la empresa con 31

trabajadores y 10 empleados incluido el Gerente.

8.- ¢Cuédles son las areas con las que cuenta la empresa?

El entrevistado indica que la empresa cuenta con las siguientes areas:

e Area de Gerencia

e Area Administrativa
e Area compray venta
e Area de Bodega

e Area de cargay descarga
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9.- ¢ Tiene la empresa un organigrama estructural definido?

En esta interrogante el Gerente manifiesta que la empresa Si cuenta con
un organigrama que fue elaborado por él, claro estd que este no fue

elaborado en una forma técnica.

10.- ¢La empresa “ASOSERALL” en la actualidad ha realizado un

manual de funciones?

Al respecto el Sefior Gerente manifestd que en la actualidad no cuentan

con un manual de funciones, ya que no hay quien lo elabore.

11.- ¢(Como se realiza el proceso de reclutamiento y seleccion del
personal?

Este proceso se lo realiza por recomendaciones y de amistades

Direccién

12.- ¢Usted como Gerente ¢en que se basa para la toma de

decisiones?

En esta interrogante el Gerente manifiesta que para la toma de decisiones
se basa en la experiencia y conocimientos que tiene en lo concerniente al

reciclaje de todo tipo de materiales y en la asesoria del personal
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13.- ¢La empresa capacita al personal?

El Gerente manifiesta que la empresa si capacita al personal, esto se lo
realiza de forma permanente, utilizando técnicos capacitados en lo

concerniente al reciclaje

14. ¢ Qué estrategias utilizan para maximizar las utilidades?

Para maximizar las utilidades se aplica estrategias en la fijacion de

precios, servicio, y en el mismo producto.

15.- ¢Describa las fortalezas y debilidades que actualmente tiene la
empresa “ASOSERALL” en su desempeio administrativo?.

En esta interrogante el Gerente manifiesta lo siguiente:

Fortalezas

» Es una empresa reconocida a nivel provincial

» Cuenta con personal debidamente capacitado
» Mantiene una excelente relacion con sus proveedores y clientes
» Cuenta con apoyo Gubernamental Local, como lo es el GADMLA
» Cuenta con asesoria técnica de algunas organizaciones
internacionales
Debilidades

» Tener un mercado muy competitivo
» Cuenta con publicidad reducida

» Cuenta con espacios fisicos muy reducidos
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16.- ¢Usted Utiliza la comunicacién directa con sus subalternos?

El Gerente considera que generalmente la comunicacion se desarrolla en

forma directa con cada uno de los integrantes de la empresa

17.- ¢Qué valores se aplica en la empresa para un buen desempefio

administrativo?

El entrevistado manifiesta que los valores que aplica la empresa para el
buen desempefio administrativo, es especialmente el relacionado con el
compromiso leal para su propietario y por ende para la empresa, asi como

su responsabilidad y compafierismo

18.- ¢Existen conflictos laborables en la empresa?

El Gerente manifestd6 que como en toda empresa existen conflictos,

mencionando que en la empresa si existen pero son muy pequefos.

Control

19.- ¢Existe algun tipo de evaluacién para el desempefio laboral en

los trabajadores de la empresa?

El Gerente manifestd que no existe ningun tipo de herramienta que le
permita medir el desempefio labora en la empresa, manifestdé que se lo

hace de forma rudimentaria
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20.- ¢Serealiza en la empresa el control administrativo?

Al respecto respondié el entrevistado que Si se realiza control

administrativo pero se lo realiza de forma empirica.

Andlisis personal de la entrevista realizada el Sefior Félix Antonio

Vélez Alverca, Gerente de la empresa

La empresa “ASOSERALL” objeto de estudio, es una empresa dedicada
al reciclaje de todo tipo de materiales, ubicada en la ciudad de Nueva

Loja, provincia de Sucumbios.

Esta empresa nacid en el afio 2015 y se encuentra vigente hasta la
presente fecha, como Unico objetivo planteado por la mencionada
empresa es de generar concienciacion personal en lo que tiene que ver

con el reciclaje en la ciudad de Nueva Loja.

En la empresa objeto de estudio existen 30 trabajadores y 10 empleados,
mismos que coadyuvaron para el desarrollo del presente trabajo de

investigaciéon dandome la informacion necesaria

Debo sefialar que en la empresa no existe un Modelo de gestion
administrativa para poder generar utilidades en tiempos y espacios
motivos suficientes para que en calidad de egresada de la Carrera de

Administracion de empresas de la Universidad Nacional de Loja sugerir
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gue se tome en consideracion este proyecto y de ser posible se lo ponga

en marcha.

Con respecto a la toma de decisiones, estas las realiza Unicamente el

Sefior Gerente.

En lo relacionado a la capacitacion del personal, esta se la realiza de

forma periddica utilizando técnicos relacionados con la materia.

Las estrategias utilizadas son Unicamente dirigidas a la fijacion de precios

y al servicio.
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Encuesta al personal que labora en la empresa ASOSERALL” de la
ciudad de Nueva Loja, provincia de Sucumbios

PLANEACION

1. ¢Conoce si la empresa ASOSERALL cuenta con la unidad de

planificacion?.

Cuadro N° 2
Unidad de planificacion
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 40 100%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 5. Unidad de planificacion

—0%

m Sl

mNO

100%

Fuente: Cuadro 2
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

El 100% del personal de la empresa supo manifestar que no conoce de la

existencia de un departamento dedicado a la planificacion en la empresa.
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la planificacion de la

empresa?
Cuadro N° 3
Participacion en la planificacion
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 8 20%
NO 32 80%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”

Elaborado: La Autora

Grafico N° 6. Participacion en la planificacion

80%

20%

m Sl

mNO

Fuente: Cuadro 3
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

El 80% del personal de la empresa supo manifestar que no tiene

participacion en la planificacién de la empresa, mientras que el 20 %

manifesté que si participa en la planificacion.
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Cuadro N° 4
Conocimiento de la planificacion
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 25 %
NO 30 75%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”

Elaborado: La Autora

Grafico N° 7. Conocimiento de la planificacién

LN
mNO

Fuente: Cuadro 4
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

Dentro de la dimension Reconocimiento, cabe enfatizar que el 75% del

personal mencionan que si conocen de las actividades planificadas;

mientras que un 25% sefialan que no tienen conocimiento de las

actividades que planifica la empresa.
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Cuadro N° 5
Conocimiento de la misién
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 25%
NO 30 75%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 8. Conocimiento de la misién

25%

mSl
mNO

Fuente: Cuadro 5

Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

En el gréafico expuesto el 75% del personal encuestado, que no conocen

la mision de la empresa Asoserall; no obstante, un 25% se expresa

conocer la filosofia de la empresa.



76

5.- ¢,Conoce Usted la Vision de la empresa?

Cuadro N° 6
Conocimiento de la vision
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 22,5%
NO 31 77,5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 9. Conocimiento de la visién

22%

m Sl
mNO

78%

Fuente: Cuadro 6
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

En lo que respecta a esta pregunta realizada al personal encuestado, el
78% no conoce la visién de la empresa, mientras que el 22% del personal

respondid que conoce.
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6.- ¢,Conoce los objetivos que busca la empresa?

Cuadro N° 7
Conocimiento de objetivos
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 25%
NO 30 75%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 10. Conocimiento de objetivos

25%

m Sl

mNO

Fuente: Cuadro 7
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

En lo que respecta a esta pregunta realizada al personal encuestado, el
75% respondi6é que no conoce de los objetivos que busca la empresa, el
25% conocen, tomando en cuenta que son los miembros de la junta

General de socios.
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7.- ¢ Qué tiempo lleva laborando en la empresa?

Cuadro N° 8
Tiempo de servicio en la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
De 1 a 2 afios 14 35%
De 3 a 4 afos 8 20%
De 5 a 6 afos 10 25%
Mas de 6 afios 8 20%

Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 11. Tiempo de servicio en la empresa

20%

B De 1a2afios
H De 3 a 4 afios
m De 5 a6 afios

B Mas de 6 afios
25%

Fuente: Cuadro 8
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacién:

En la interpretacion de los resultados realizados en la encuesta al
personal, el 35% lleva laborando en la empresa de 1 a 2 afios, el 25% de
5 a 6 afios, el 20% de 3 a 4 afios, con el mismo porcentaje que es de
20% de mas de 6 afos. Por lo que se demuestra que la estabilidad
laboral del personal es inherente, debido a su experiencia y

conocimientos en el desempefio de la actividad.
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8.- ¢ Qué funciones desempefia en la empresa?

Cuadro N°9
Funciones desempefadas
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Gerente 1 3%
Secretaria-contadora 1 3%
Recolectores, compradores y vendedores 28 70%
Bodegueros 3 8%
Chofer 3 8%
Supervisor 1 3%
Servicios generales 3 8%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 12. Funciones desempefiadas

8% 2%

B Gerente

M Secretaria-contadora
7%

M Recolectores, compradores y
vendedores

W Bodegueros

m Chofer

Fuente: Cuadro 9
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

Podemos observar que un gran porcentaje del personal que
corresponde al 70%, quienes son Recolectores, compradores y
vendedores, con el 8% tenemos a los bodegueros, chofer y servicios
general, mientras que el 3% esta el gerente general, secretaria-contadora,
supervisor. Cabe mencionar que cada uno de los trabajadores y
empleados cumplen sus funciones encomendadas por el gerente

general.
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9.- ¢Existe un Manual de funciones que determine las tareas y
obligaciones que debe cumplir?

Cuadro N° 10
Existencia de manual de funciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%

NO 40 100%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 13. Existencia de manual de funciones

0%
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100%

Fuente: Cuadro 10
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

Segun encuestas realizadas al personal, podemos observar que el

100% del personal opinan que no existe un manual de funciones en la

empresa que le permita conocer sus tareas a cumplir.
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10.- ¢Conoce con exactitud usted el tiempo en el cual debe realizar
las actividades de la empresa?

Cuadro N° 11
Tiempo para realizar las actividades

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 30%

NO 28 70%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 14. Tiempo para realizar las actividades

mS|
ENO

70%

Fuente: Cuadro 11
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacién:

El 70% del recurso humano no conoce con exactitud el tiempo en el cual
debe realizar sus actividades, ya que no existe un modelo de gestién
que permita indicar los tiempos para efectuar las actividades, mientras

que el 30% si conoce.
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11.- ¢,Conoce los procesos que debe ejecutar en sus labores diarias?

Cuadro N° 12
Procesos a ejecutarse

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 35%

NO 26 65%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 15. Procesos a ejecutarse

m Sl
mNO

65%

Fuente: Cuadro 12
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

A través de las encuestas aplicadas al personal, observamos que el 65%
sefialan que conoce los procesos que debe ejecutar en sus labores
diarias, el 35% manifiesta que si lo conoce, pero que no existe un
instructivo administrativo como guia para poner en practica y que sobre

tenga conocimiento todo el personal.
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DIRECCION

12.- ¢ El Gerente de laempresa es un lider?

Cuadro N° 13
El Gerente es lider

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 26 65%
No 14 35%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 16. El Gerente es lider

mSi

H No

65%

Fuente: Cuadro 13
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

El 65% del total del personal encuestado manifestd que el gerente es un
lider dentro la empresa, por su experiencia y conocimiento, mientras que

el 35% menciond que le falta
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13.- ,Son acertadas las decisiones tomadas por el Sefior Gerente de

la empresa?
Cuadro N° 14
Decisiones acertadas
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 34 85%
No 6 15%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”

Elaborado: La Autora

Grafico N° 17. Decisiones acertadas

15%

mSi

HNo

Fuente: Cuadro 14
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

A través de las encuestas aplicadas al personal, observamos que el 85%

sefalan las decisiones adoptadas por el gerente de la empresa son

acertadas, mientras que el 15% indicaron que en algunas veces no son las

indicadas.
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14.- ¢La atencidn que brinda la empresa a los clientes es?

Cuadro N° 15
Atencidén al cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 25 62,5
Buena 15 37,5
Regular 0 0
Mala 0 0

Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”

Elaborado: La Autora

Gréafico N° 18. Atencién al cliente

0%

M Excelente
M Buena
m Regular
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62%

Fuente: Cuadro 15
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

El 62% del personal manifiesta que la atencién que brinda la empresa al

cliente es excelente, en cambio el 38% indica que es bueno, pero que es

esencial ir mejorando a fin de brindar una atencion de calidad y de esa

manera ser competitivos.




86

15.- ¢ Se despacha con agilidad las adquisiciones realizadas por los

clientes?
Cuadro N° 16
Agilidad al despachar
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 30 75%
No 10 25%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 19. Agilidad al despachar

25%

B Si

H No

Fuente: Cuadro 16
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta el personal respondié que el 75% los pedidos de
compra y venta se lo realiza de la manera agil y oportuna, contra el 25%
manifestaron que debido a la poblacion que aumentado se requiere mas

personal para distribuir en las diferentes rutas de la ciudad.
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16.- ¢Durante su permanencia en la empresa ha recibido algun tipo
de capacitacion?

Cuadro N° 17
Capacitacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 40 100%
No 0 0%
Total 198 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 20. Capacitacion
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r

B Si

H No

100%

Fuente: Cuadro 17
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacion:

El 100% del personal manifesto que la durante su estadia en la empresa
si ha recibido capacitacion por parte de la empresa, por que indican que
es necesario e importante continuar capacitando conforme las tematicas

referente a su actividades.
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17.- ¢ Se capacita con sus propios recursos en materia vinculada a su

trabajo?
Cuadro N° 18
Capacitacion propia
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 5%
No 38 95%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréafico N° 21. Capacitacion propia

5%

mSi

m No

Fuente: Cuadro 18
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacién:

El 95% del personal encuenta respondio que no se capacita con sus
propios recursos , por lo cual solo el 5% manifesto que se capacita en
cursos, talleres, seminarios, a fin de ser eficiente en su trabajo y de esa

manera le permiten estar actualizado.
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18.- ¢Cree Usted de implementarse un modelo de gestion
administrativa para la empresa mejoraria la eficiencia en la

administracion y la calidad del servicio al cliente?

Cuadro N° 19
Modelo de gestidn

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 33 82
No 7 18
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 22. Modelo de gestion
18%

mSi

B No

82%

Fuente: Cuadro 19
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

El 82% del personal encuentado resprondio, que si es importante que se
implemente un modelo de gestion administrativa para la empresa
mejoraria la eficiencia en la administracion y la calidad del servicio al

cliente, mientras que el 18% debido al desconocimiento respondi6é que no.
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CONTROL
19.- ¢Se desarrollan procesos de evaluacion del desemperio laboral

en la empresa?

Cuadro N° 20
Desempefio del personal

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 15
No 34 85
Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Grafico N° 23. Desempeiio del personal
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85%

Fuente: Cuadro 20
Elaborado: La Autora

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta el personal respondio el 85% supieron manifestar que si
se efectla evaluaciones al personal pero la realizan de forma técnica,

mientras que el 15% consideran que no lo hacen en forma empirica
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20.- ¢Como se controla la asistencia del personal que labora en la

empresa?
Cuadro N° 21
Control del personal

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Firmas 40 100
Reloj digital 0 0
Ninguno 0 0

Total 40 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Gréfico N° 24. Control del personal

0%__—0%
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B Reloj digital
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100%

Fuente: Cuadro 21
Elaborado: La Autora

Andlisis e interpretacién:

En esta pregunta el personal encuentado, el 100% indico que el control
de la asistencia del personal que labora en la empresa se lo efectua

mediante la firma de ingreso y salida




92

Cuadro N° 22. Anédlisis de la observacioén

FICHA DE OBSERVACION

Fecha, Nueva Loja, mayo de 2016

Al inicio de la investigacion por lo que procedi a contactarme con el gerente, mismo que me
autorizo el ingreso a las instalaciones de la empresa, a fin de recopilar informacion como
son: servicios que ofrece, estructura organizacional, areas que tiene la empresa, personal que

labora, y otros antecedentes como lo detallo a continuacion:

1. Datos de laempresa
Razon social: ASOSERALL
Gerente: Felix Antonio Velez Alverca
Ubicacién: Ciudad de Nueva, cantén Lago Agrio, Provincia Sucumbios.
Direccidn: Av. Colombia y Policia

Observadora: Adriana Maribel Bautista Cujano

2. Servicio que ofrece la Empresa ASOSERALL
Actualmente ASOSERALL se dedican Venta al mayor y menor de materiales para el
reciclado, incluido la recoleccién, clasificacion, separacion y el desguace de productor usados,
como: automdviles, ordenadores, aparatos de televisién y otros tipos de equipos, para luego
obtener partes y piezas, ademas recuperan materiales reciclables de manera individual, y
asociativa en el sistema de recoleccion diferenciada del GADMLA., para luego comercializar el

producto reciclado.

3. Estructura organizacional actual
Se conforma de la siguiente manera:

Nivel Legislativo estd integrada por la Junta general de Socios

Nivel Ejecutivo lo representa la Gerencia

Nivel Asesor lo compone la Asesoria Juridica

Nivel Auxiliar o de apoyo esta compuesto por la Secretaria — Contadora

Nivel Operativo estd compuesto por la Jefatura Administrativa, Bodega y Servicio General.

4. Areas que cuentala empres

Area de Gerencia
Area Administrativa
Area compra y venta
Area de Bodega

Area de carga y descarga




93

5. Personal que labora en la empresa ASOSERALL

CARGO CANTIDAD
Gerente 1
Secretaria-contadora 1
Recolectores, compradores y vendedores 28
Bodegueros 3
Chofer 3
Supervisor 1
Servicios generales 3

Ademas el gerente general proporciond la ndémina del personal que labora en la empresa

ASOSERALL, mismo que consta los nombres apellidos, nimero de cédula y nacionalidad.

Infraestructura y espacio fisico

La infraestructura de la empresa esta en buenas condiciones, pero su espacios fisicos muy

reducidos para la actividad que desempefian

Proceso de capacitacion al personal de ASOSERALL

En la entrevista al gerente de la empresa y las encuestas que se realizo
al personal de la misma, y que existe un proceso de capacitacion dirigido
al personal que labora en la empresa, conforme a su actividad que

desempeiian.

Ademas en este punta vale recalcar que la capacitacion si la tienen pero

gue no existe un protocolo de plan de capacitacion.
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Matriz Resumen de resultados anédlisis Interno

A continuaciéon detallo en resumen los resultados de la entrevista al

gerente y encuestas a los trabajadores.

Cuadro N° 23. Resumen de Resultados

PROCESO
ADMINISTRATIVO

RESULTADOS ENCONTRADOS

v' Existe un departamento administrativo de
planeacion

v Participacioén en la planificacion de la empresa

PLANEACION v' Las actividades planificadas se les hace conocer
al personal de la empresa

v El personal conoce la mision, visién y objetivos de
la empresa

v' Existe estabilidad laboral en la empresa

v' Las funciones que desempefia en la empresa
estan establecida.

- v" No existe un Manual de funciones
ORGANIZACION v" No se ha determinado el tiempo en el que se debe
realizar las actividades

v No se conoce los procesos que se debe ejecutar
en las actividades diarias

v El personal lo considera al Gerente como Lider

v Las decisiones que toma el gerente son acertadas

v/ La atencion que brinda al cliente es excelente

v' Despacho de pedido a los clientes se lo realiza con
agilidad

DIRECCION v/ Existe capacitacion para el personal tanto por parte
de la empresa, como es sus propios recursos.

v Al implementarse un modelo de gestién
administrativa para la empresa mejoraria la
eficiencia en la administracién y la calidad del
servicio al cliente

v" No se desarrollan procesos de evaluacion del

CONTROL , desempefio perso_nal _ _ )
El control de asistencia se realiza a través de

firmas.

Fuente: Entrevista al Gerente y encuesta a trabajadores de la empresa “ASOSERALL”

Elaborado: La Autora
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1. “Elaborar un modelo de gestion administrativa para la empresa
“ASOSERALL”

JA\SGS R fA\L ll..

Cuadro N° 24. Estructura de la propuesta del Modelo de Gestion

Administrativa

PROCESO ACTIVIDADES

Planeacion 1. Revision y propuesta de la mision, vision,
objetivos, politicas y valores
2. Plan de capacitacion

Creacion del departamento de planificacidon

Organizacion 1. Organigramas
2. Manual de funciones
Direccion 1. Proceso administrativo
2. Seguimiento y control
3. Indicadores de gestion
Control 1. Propuesta para el registro tecnificado de

asistencia del personal

Elaboracion: La Autora
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PrOVING i Sucumbios, para e afo 2016

1.1. PLANEACION

Introduccién

ASOSERALL de la ciudad de Nueva Loja, Canton Lago Agrio, provincia
de Sucumbios, es una empresa se dedican Venta al mayor y menor de
materiales para el reciclado, incluido la recoleccion, clasificacion,
separacion y el desguace de productor usados, como: automoviles,
ordenadores, aparatos de televisién y otros tipos de equipos, para luego
obtener partes y piezas, ademas recuperan materiales reciclables de
manera individual, y asociativa en el sistema de recoleccion diferenciada

del GADMLA., para luego comercializar el producto reciclado.

De la investigacion realizada se observé que la empresa efecta sus
actividades basadas en la experiencia del gerente que por varios afos
viene desempefando esta actividad, y no cuenta con herramientas de un
modelo de gestibn administrativa, que permita orientar y guiar de mejor
maneras las actividades que se dedica, permitiendo adaptar la decisiones
correctas que faciliten alcanzar los objetivos y metas propuestas de la

empresa.
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En la observacion se evidencio que la empresa no ha elaborado un
modelo de gestidbn administrativa, ni un analisis de puestos, provocando
en ciertas ocasiones duplicidad de funciones y confusién de tareas al

momento de cumplir el trabajador, esta debilidad podria ser aprovechada

por la competencia y ganar posicionamiento en el mercado. La aplicacion
del Modelo de gestion Administrativa serd una herramienta a la empresa

lograr sus objetivos y metas de manera practicas y técnica.

1.1.1. Objetivo del Modelo de Gestion Administrativa

El Modelo de Gestion Administrativa, tiene como objeto sentar las bases y
lineamientos para la empresa ASOSERALL, para que de esa manera
cuente con un instructivo administrativo, a fin que permita direccionar de
manera adecuada sus actividades administrativas, financieras, operativas
y logistica, para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados,
permitiendo brindar a la poblacion de la ciudad de Nueva Loja, un servicio
de calidad, de tal manera se cumpla la mision, visién, objetivos

planteados por la empresa.
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Alcance

El Modelo de Gestidon propuesto tiene un alcance en proponer un Modelo
de Gestibn Administrativa, que se convertird en una herramienta eficaz
para el manejo administrativo, financiero, operativo y logistico de la

empresa.
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RESPONSABLE: Adrians Manbel Bautista Guiane

APROBADO POR: Ing Carlos Rodrigues Armjos

FECHA: JULIO 2017

Se prevé que el Modelo de Gestion Administrativa podria tener un
periodo corto de duracién, puesto que los cambios tecnoldgicos y
administrativos son cambiantes, lo cual obligaria a realizar continuas
revisiones del modelo y de esa manera estar vigente conforme las

normativas, leyes, reglamentos entre otras.

Normativa

v Constitucion de la Republica del Ecuador
Ley compairiias
Caddigo de trabajo

Reglamento de seguridad y salud ocupacional

<N S X

Ley del Régimen Tributaria
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caMon Lego Agno, provincia Sucumbios, para ef aflo 2016

Palabras claves

Eficiencia.- capacidad administrativa de producir el maximo de resultados
con el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de

tiempo posible

Calidad.- es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,

fabricacion o procedencia
Atencidn.- Accidn de como brindar un servicio a los clientes.
Servicio.- Utilidad o funcion que desempefia una cosa

Economia.- Sistema de produccion, distribucion, comercio y consumo de

bienes y servicios de una sociedad o de un pais

Venta.- es la accion y efecto de vender

Compra.- Es la accion de adquirir algo a cambio de, normalmente, dinero.

Gestion.- hace referencia a la accién y a la consecuencia de administrar

0 gestionar algo.

Proceso.- Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para

establecer un orden o eliminar algin tipo de problema.|

Funcién.- actividad

Indicador.- indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios
gue nos indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o

trabajos.
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RESPONSABLE: Adr
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FECHA: JULIO 2017

1.1.2. Filosofia Empresarial

La misidn que se ha planteado la empresa “ASOSERALL” de la ciudad de

Nueva Loja, es:

MISION
Ofrecer materiales reciclables para sus diferentes usos,
brindando un precio accesible y dando un excelente servicio de

puerta a puerta.

VISION
Ser lider en la compra y venta de material reciclable en el
mercado local y de ser posible en el nacional con perspectivas
internacionales para los afos futuros.

Objetivos

Los objetivos que se ha planteado la empresa “ASESORALL, son los

siguientes:

- Ofrecer el servicio de reciclable de puerta a puerta
- Seleccionar el material reciclable para su venta

- Clasificar el material reciclable para su mejor ubicacién
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- Brindar una amplia gama de materiales reciclables
- Realizar adecuadamente su reciclaje a fin de no realizar dafios

ambientales al entorno

Politicas

Politica laboral

» EIl personal debe de dejar en perfectas condiciones su area de
trabajo.

» Todos los procesos productivos son confidenciales.

» Los empleados tienen 8 horas de jornada laboral con entrada a las
8:00 am a 17:00 con una hora de comida a las 12:00 hrs.

» El empleado debe de mantener siempre limpio su lugar de trabajo,
de no ser asi se le aplicara una sancion.

» Queda prohibido extraer materiales de la empresa sin autorizacion
del gerente.

» Todos los productos son de caracter confidencial y se exige

discrecion en su elaboracion.
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Servicios al cliente

>

vV V VYV V¥V

Brindar una atencion de calidad a los clientes
Atencion con amabilidad y cortesia

La comunicacion debe ser clara y precisa
Dar a conocer los productos con sus valores

Receptar los materiales de recoleccion a domicilia, puerta a puerta

Organizaciones Internacional del trabajo:

>

vV Vv VY VvV VY

No a la explotacion laboral de la nifiez y adolescencia
Seguridad y Salud Ocupacional del personal

Ninguna discriminacion

Salario basico justo

Ninguna practica disciplinaria

Afiliacion al IESS

Ser éticos

Conducir nuestros negocios con equidad e integridad, asumiendo el

compromiso de cumplir con los requisitos tanto legales como comerciales

pactados con nuestros clientes.
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Buscar permanentemente la excelencia en el manejo de las relaciones
interpersonales, tanto de nuestro personal interno como con nuestros

clientes y colaboradores.

Proveer liderazgo y aplicar nuestros valores en la interaccién con la

comunidad.

Valores.

Respeto
Puntualidad
Responsabilidad
Honestidad

Trabajo en equipo

v Vv YV VvV VY V

Solidaridad
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1.1.3. Plan de capacitacion.

Objetivo
Establecer una herramienta de capacitacion del personal que labora en la
empresa “ASOSERALL” conforme a las aptitudes y las exigencias de

cada uno de las areas de trabajo.

Alcance
El Plan de Capacitacion se aplica para cada uno de los puestos de trabajo

desde el gerente hasta los trabajadores que laboran en la empresa.

Responsable

Como en toda labor que implica riesgo, la capacitacion dentro de todo
proceso es de mucha importancia por lo que los recursos de la empresa
deben ser aprovechados de manera racional, es por esto que por parte de
la Administracion se debe contemplar dentro de los presupuestos
anuales, una partida especial para el proceso de capacitacion permanente
al personal que labora dentro del departamento de Planificacion, siendo
uno de los temas a tomar muy en cuenta por ser actividades que
demanda de plena capacidad y destreza en funcion del servicio que esta

area presta a la comunidad;

El Gerente sera el responsable el control y seguimiento en la empresa

“ASOSERALL”.
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Manbel Bauvtista <

los Rodrigues Armijons

Plan de capacitacion

1) Curso:

v’ Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

\

Sistema de gestion de calidad, y buenas practicas de manufactura
Analisis y mejoramiento del proceso de reciclaje

Atencién al cliente

LSRN

Liderazgo

2) Liderazgo y manejo de conflictos.
3) Objetivo:

— Al final de los cursos los participantes estardn en
capacidad de tener un sistema de seguridad y salud en
trabajo, realizar practica de manufactura, mejoramiento en
el proceso de reciclaje y realizar las tareas administrativas
de la recepcién administrativa con buenas relaciones
humanas.

4) Fechay horarios:

— Segun lo programado (por los responsables).
5) Duracion:

— 30 Horas
6) Lugar:

— Aula del SECAP
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» Manbel Bautista Culane

aros Rodrigues Won

7) Dirigido a:

Personal:

Gerente

Secretaria-contadora

Recolectores, compradores y vendedores

Bodegueros

Chofer

Supervisor

Servicios generales

8) Metodologia:
— Técnicas Grupales
— Laboratorios y talleres
— Clase Magistrales

9) Capacitador:

— Capacitador del SECAP

1.1.4. Propuesta de creacion del departamento de Planificacion

En los aciertos encontrados en la entrevista al gerente se puede citar
dentro de la planeacién que no existe un departamento que ejerza ese
tipo de actividad, segun los encuestados, manifestando que es el Sefior

Gerente es la persona indicada para realizarlo, el personal no tiene

participacion,
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pero pocos mencionan que si la conocen. E tal virtud se propone la

creacion de este departamento que tendra los siguientes objetivos:

Objetivos

Apoya a los directivos de la empresa en la toma de decisiones, a través
de la formulacion de planes y programas que viabilicen el cumplimiento de

los objetivos y metas de la empresa.

Estructura organica funcional

El departamento de planificacion a cargo del gerente de la empresa,

enmarcada en el nivel auxiliar o de apoyo.

Funciones

¢ Planificar las actividades operativas de la empresa
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e Laborar planes estrategias que orienten la consecucion de
objetivos y metas.

e Realizar el seguimiento y evaluaciones de los planes, programas
elaborados.

e Socializar con el personal los procesos de planificacion que se

programen para ejecutarlos

1.2. ORGANIZACION

La empresa ASOSERALL, ha definido la mision, visién, objetivos,
politicas, y contar con el apoyo irrestrictivo de sus trabajadores de brindar
todo su talento a la empresa, para alcanzar sus objetivos més faciles, con

la utilizacion del Modelo de Gestibn Administrativo.

El mejoramiento continuo en la administracion de la empresa es un valor
que no se puede imponer, sino mas bien debe ser existir colaboracion de
los trabajadores que laboran en la empresa, de esa manera con su apoyo
y colaboracion permitira garantizar el cumplimiento de los objetivos, y por

ende el éxito de la empresa.
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Saros Rodriguer Arr

1.2.1. Organizacion Administrativa

Nivel Legislativo.- Esta conformado por la Junta de socios de la
empresa, El poder legislativo es aquel que crea las leyes y también las
modifica, la facultad que implica la posibilidad de regular normas y

procedimiento y programas los planes para el futuro

Nivel Ejecutivo.- Este nivel lo representa el Gerente de la empresa,
Sefior Félix Antonio Vélez Alverca, quien tiene como funcion la ejecucion

de las politicas, objetivos y planes propuestos por la empresa

Sefor

Nivel asesor

Este Nivel lo representa el Asesor Juridico, Dr. Juan Carlos Castillo, quien

es el encargado de asesorar en la parte legal de la empresa.
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Nivel de apoyo

Este nivel tiene como objetivo el de apoyar y auxiliar a los demas niveles
administrativos que compone la empresa; estd representada por la

secretaria contable Sefiora Judith Inga

Nivel Operativo.-

Este nivel tiene como funcion el complimiento de las labores de operacion
de la empresa, misma que esta conformado por administrativos y de

servicio
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1.2.2. Organigramas

Gréafico N° 25. Organigrama Estructural propuesto para la empresa

“ASOSERALL”
JUNTA GENERAL DE
* SOCIOS
*%
GERENCIA
**%k% , ,
______ ASESORIA JURIDICA
SECRETARIA
*kk*k
CONTABILIDAD
CONSERJERIA
*kkkk
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE BODEGA DE PRODUCCION DE VENTAS
* Nivel Legislativo
*x Nivel Ejecutivo
Tk Nivel Asesor
Tk Nivel Auxiliar
*kkk*k

Nivel Operativo
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Caros Rodrigues Armijon

un Modelo doe Geostion Admenistrativa para s Empross
chudad de Nueva Loja, del canton Lago Agno, provincia Sucumbios, para e aflo 2016
RESPONSABLE: Adnans Ma

Gréafico N° 26. Organigrama funcional propuesto para la empresa

“ASOSERALL”

JUNTA GENERAL SOCIOS

Aprobar Estados Financieros
Nombrar al Gerente

Aprobar el presupuesto

Dictar Politicas

GERENTE
Administrar y gestionar la
empresa
Representar legalmente a
la Empresa
ASESOR JURIDICO
______ Representar juridicamente
Elaborar contratos
SECRETARIA CONTADORA
Llevar archivos y correspondencia
Llevar la Contabilidad
Elaborar informes
BODEGUERO RECOLECTORES VENDEDOR
Encargado de los Reciclaje Aplicaciéon de planes y
materiales Manejo de rutas programas de publicidad
Llevar inventarios Transporte de materiales y propaganda.
Ingreso y egreso de Empacado para la venta Supervisar las ventas
mercaderia

Elaboracién: La Autora

CHOFER
Manejar los vehiculos
de la empresa

Trasportar la
mercaderia

Mantenimiento vehicular
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Gréafico N° 27. Organigrama de posicion propuesto parala
empresa “ASOSERALL”

JUNTA GENERAL DE SOCIOS
2 Socios
V.
GERENTE
1 Gerente
$ 590,00 USD
ASESOR JURIDICO
ADHOC
SECRETARIA CONTADORA
1 Secretaria Contadora
$ 385,00 USD
BODEGUERO RECOLECTORES VENDEDOR
1 Bodeguero 30 Recolectores 1 Vendedor
$ 385,00 c/u Se calcula el sueldo de acuerdo a las $ 385,00
toneladas de material reciclado
CHOFER
1 Chofer
$ 375,00

Elaboracién: La Autora
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FECHA: JULIO 2017

DESCRIPCION DE LOS PUESTOS.
MANUALES DE FUNCIONES

MANUAL DE FUNCIONES DE LA JUNTA DE SOCIOS

@
g

ACACEDAIL  {\

>
‘.

CODIGO: 01

TITULO DEL PUESTO:

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

SUPERVISA A:

GERENTE

JEFE INMEDIATO SUPERIOR:

NINGUNO

NIVEL:

LEGISLATIVO

NATURALEZA DEL TRABAJO: o

Se encarga de disefiar, definiry
delimitar politicas y procedimientos en
administracion para la empresa.

FUNCIONES: o

Determinar las politicas generales de la
empresa

Analizar, evaluar, y aprobar los informes
emitidos por la gerencia de la empresa
Elegir y remueve a los representantes
de la empresa

Crear los estatutos de la empresa
Analizar y resolver las necesidades
financieras y administrativas de la
empresa

Aprobar documentos administrativos y
financieros

CARACTERISTICAS DE CLASE: o

El puesto requiere de formacion en
administracion de empresa o afines, con
criterio formado, alta iniciativa y
capacidad para supervisar, coordinar y
controlar las actividades del personal
bajo su mando, asi como de la empresa
en general.

REQUISITOS MINIMOS:

EDUCACION: Ingeniero en Administracion de
Empresas

EXPERIENCIA: NINGUNA

Elaborado por: Autora
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MANUAL DE FUNCIONES DEL GERENTE

ACAcEDAIL ()

CODIGO: 02

TITULO DEL PUESTO: GERENTE

SUPERVISA A: SECRETARIA

JEFE INMEDIATO | JUNTA GENERAL DE SOCIOS

SUPERIOR:

NIVEL.: EJECUTIVO

NATURALEZA DEL e Planificar, programar, organizar, ejecutar, dirigir y

TRABAJO: controlar las actividades que se realizan en la
empresa.

FUNCIONES: e Cumplir con las disposiciones dadas por la junta

general de Socios y el Directorio e informar sobre el
cumplimiento de las mismas.

e Ejercer la representacion legal de la empresa.

e Disefiar, implementar y mantener procedimientos
de produccién, finanzas y de mercadeo.

e Tramitar controles, 6rdenes, cheques y mas
documentos que el reglamento lo autorice,
autorizando y firmando para lograr un correcto
desenvolvimiento de la empresa.

e Nombrar y contratar personal cumpliendo con los
requisitos del caso.

e Organizar cursos de capacitacion.

e Manejar las actividades productivas, financieras y
comerciales de la empresa.

CARACTERISTICAS DE e El puesto requiere de formaciéon en administracion
CLASE: de empresas, con criterio formado, alta iniciativa y
capacidad para supervisar, coordinar y controlar las
actividades del personal bajo su mando, asi como
de la empresa en general.

REQUISITOS MINIMOS: | EDUCACION: Ingeniero en Administracion de Empresas

EXPERIENCIA: Minimo 4 a 5 afio en sus funciones
similares

Elaborado por: Autora
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ACACEDAIL  {\
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‘!

CODIGO: 04

TITULO DEL PUESTO: SECRETARIA/CONTADORA
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: GERENTE

NIVEL: APOYO

NATURALEZA DEL TRABAJO:

e Realiza labores de secretaria o de
asistente directa del Gerente

FUNCIONES:

e Elaborar actas de asamblea de la Junta
de Accionistas

e Atender al publico que solicite
informacién y concertar entrevistas con
el Gerente de la Empresa.

e Atender la correspondencia, manejando
con diplomacia y eficiencia.

e Controlar la asistencia del personal

¢ Mantener un archivo adecuado y
ordenado de los documentos (oficios ,
memorandum)

e Realizar los registros contables.

e Preparar los estados financieros de la

empresa

e Elaborar los roles de pago de todo el
personal.

e Determinar el control previo sobre los
gastos.

CARACTERISTICAS DE CLASE:

e El puesto requiere de la gran eficiencia,
responsabilidad, discrecion, en el
desarrollo de sus funciones

e Establecer buenas relaciones
interpersonales con el personal de la
comparfiia y sus usuarios de la misma.

REQUISITOS MINIMOS:

EDUCACION: Titulo de secretaria Ejecutiva

EXPERIENCIA: Minima de 2 afos en
funciones similares

Elaborado por: Autora
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ACHicEDAIl P

“ T

CODIGO: 03

TITULO DEL PUESTO: | ASESOR JURIDICO

JEFE INMEDIATO | GERENTE

SUPERIOR:

NIVEL.: ASESOR

NATURALEZA DEL e Asesorar todos los niveles jerarquicos de la

TRABAJO: compafiia, en asuntos relacionados a los
problemas legales cuando se lo requiera.

FUNCIONES: e Asesorar juridicamente al nivel Directivo,

Ejecutivo, Asesor, Apoyo y Operativo de la
empresa.

Representar a la Empresa, judicial y
extrajudicialmente en asuntos inherentes a
su profesion y funcion.

Cumplir las funciones propias e inherentes
en asuntos laborales, penales, civiles,
administrativos y mercantiles de la Empresa.
Autorizar las minutas y suscribirlas respecto
a los contratos que realice la empresa.
Participar en los Comités o grupos de trabajo
gue seialen las leyes, reglamentos o el nivel
directivo o ejecutivo de la Institucién.

Emitir los informes y/o dictamenes de
caracter juridico que le sean o no solicitados
por los directores departamentales,
Gerencia, Directorio.

CARACTERISTICAS

Responder ante la Junta de Accionistas en

DE CLASE: cuanto a aspectos de tramites legales.
REQUISITOS EDUCACION: Titulo de Abogado
MINIMOS: EXPERIENCIA: Minima de 2 afios

Elaborado por: Autora
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MANUAL DE FUNCIONES DEL RECICLADOR

ACAICEDAIL

CODIGO: 05

TITULO DEL PUESTO: RECICLADOR

JEFE INMEDIATO SUPERIOR: JEFE DE PRODUCCION
NIVEL: OPERATIVO

NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecutar las actividades referentes al
proceso de reciclaje.

FUNCIONES:

Alistar los equipos y suministros a su
cargo Realizar las labores de Recepcion
y seleccion de materia primas.

Realizar la limpieza diaria de las
maquinas y utensilios que utilizan para

el reciclado.
Elaborar las tareas de produccion

Realizar el control diario de calidad de

los envases plasticos

CARACTERISTICAS DE CLASE:

El puesto requiere habilidad y destreza
suficiente para cumplir las labores de
produccién, requiere de alta movilidad y
responsabilidad.

REQUISITOS MINIMOS:

EDUCACION: Bachiller

EXPERIENCIA: Minima de 2 afios

Elaborado por: Autora
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MANUAL DE FUNCIONES DEL BODEGUERO

ACAICCDAI| )
()
I W/ JLIV Wk c
CODIGO: 06
TITULO DEL PUESTO: BODEGUERO
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: GERENTE
NIVEL: OPERATIVO
NATURALEZA DEL TRABAJO: e Realizar el ingreso y egreso de las materiales

reciclables

FUNCIONES:

e Hacerse cargo de todos los materiales que
ingresan y egresan de la empresa

e Llevar un registro contable de todos los
materiales.

e Llevar inventarios.

o Estar presente en la compra y venta de los
materiales.

e Atender en forma eficiente al cliente.

CARACTERISTICAS DE CLASE:

e El puesto requiere saber funciones de bodega y
archivo.

REQUISITOS MINIMOS:

EDUCACION: Bachiller

EXPERIENCIA: Minima de 2 afios

Elaborado por: Autora
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MANUAL DE FUNCIONES DEL CHOFER

ACAICEDAIL

[.'

CODIGO: 07

TITULO DEL PUESTO: CHOFER
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: GERENTE
NIVEL: OPERATIVO

NATURALEZA DEL TRABAJO:

Realizar el lavado y cambio de aceite de los
vehiculo.
Contar con licencia profesional

FUNCIONES:

Alistar los equipos y suministros a su cargo para
el correcto desempenio de sus funciones.

Velar por el estado, buen manejo y
funcionamiento de los respectivos equipos a su
cargo.

Realizar el correcto procedimiento de limpieza o
cambios de aceites de los vehiculos.

Conducir los vehiculos en caso de que el duefio
no se encuentre.

Atender en forma eficiente al cliente en la
compra y venta de materiales.

CARACTERISTICAS DE CLASE:

El puesto requiere saber conducir vehiculo.
Realizar las actividades asignadas por el
Gerente, de acuerdo a los lineamientos en los
servicios a brindar.

REQUISITOS MINIMOS:

EDUCACION: Bachiller y tener conocimientos en
mecanica

EXPERIENCIA: Minima de 2 afios

Elaborado por: Autora
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1.3. DIRECCION

Proceso

Es un conjunto de pasos 0 etapas necesarios para llevar a cabo una

actividad (VELASTEGUI, 2010)

Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones 0
eventos organizados interrelacionados, orientadas a obtener un resultado
especifico y predeterminado, como consecuencia del valor agregado que
aporta cada una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes
etapas por los responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con

Su estructura orgéanica.

1.3.1. Mapa de Procesos

Es la representacion grafica en la que muestra varios procesos
interrelacionados con los clientes y proveedores principales

La cadena de valor sefiala que es importante porque se cumple con las
expectativas de los clientes por lo que quedan totalmente satisfechos por

la transaccion comercial que brinda la empresa “ASOSERALL”
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Gréafico N° 28. Mapa de Procesos
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Preventivoy
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COMERCIALIZACION

Satisfaccion del cliente

<

Procesos de
Zpoyo v 10
: Gestion Talento Compras AdmiGn?;’tt;ca):iva
Humano ora ; 2 Y
financiera

Requ

Fuente: Empresa “ASOSERALL”
Elaborado: La Autora

Descripcion de los Procesos

La empresa en el siguiente flujogramas se presenta los procesos que

lleva adelante
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Procesos de Gestion Administrativa

El Proceso de gestion administrativa se fundamenta en las cuatro
funciones que debe cumplir el Sefior Gerente de la empresa

‘ASESORALL” Planificaciéon Organizacién, Direccion y Control.

1.- El Sefor Gerente planifica sus actividades a desarrollar de acuerdo a

los objetivos y metas que se pretenda alcanzar

2.- En la empresa la organizacion, el gerente ordena y distribuye el

trabajo, los recursos, con el fin de alcanzar las metas propuestas

3.- La direccion, es el mismo hecho de dirigir, ordenar, motivar al
personal en el cumplimiento de sus actividades de forma eficaz y

eficiente.

4.- El control, permite vigilar y controlar que las actividades se ajusten a

las actividades programadas.
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Flujograma

Grafico N° 29. Diagrama de gestion admirativa

PLANFCACDHN
Identificaciin ydefmcion delpmob Bm =
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-

ORGANEACDHN
D strbucion del taba jo entre los grupos .
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oman zacional. T pos de amn presasagropecuaras .
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P oner en accion 1 p an sskecconado
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+

COHNTROL
Dar segum 2enib a bs phnes v tareas m edir el
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o= objethvo s

.

Fuente: empresa ASOSERALL
Elaboracion: La autora

Proceso de la Jefatura de Bienes de Control

e El Jefe de Bienes de Control procede a revisar las notas de
compra del material reciclable para su archivo y control
e El Jefe de Bienes de Control Clasifica el material reciclado para su

mejor control
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El Jefe de Bienes de Control realiza un inventario de todos los

materiales adquiridos

El Jefe de Bienes de Control luego de revisar debidamente la

factura de venta, procede a entregar el material reciclable
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1.3.2. Diagrama de proceso del Jefe de bienes de control

INICIO

;

Grafico N° 30.

Revisa el ingreso de

material reciclado

Clasifica el material
reciclado

Y

Fuente: empresa ASOSERALL

Elaboracion: La autora

Realiza un
inventario

Revisién de factura de
venta

!

Entrega del material

FIN

Proceso de gerencia

e Mejorar los niveles de ventas

e Optimizar las compras con sus proveedores

e Realizar un adecuado canal de distribucion del material reciclado
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Diagrama de proceso de gerencia

Grafico N° 31.

INICIO

Adquisicién y venta
El Cliente visitael |—% de material reciclado

— !

Asesoramiento del
Gerente al Cliente

Orden de entrega con
factura

.

Entrega

FIN

Fuente: empresa ASOSERALL
Elaboracion: La autora

Proceso de gerencia
¢ El Cliente Visita la gerencia
e Adquisicion y venta de material reciclado
e Asesoramiento del Gerente al cliente
¢ Orden de entrega con factura debidamente legalizada

e Entrega del material vendido
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Diagrama de proceso de la secretaria contadora

Gréafico N° 32

INICIO

;

Recibe y despacha la
Recepta y despacha Ia correspondencia

comunicacion

Si

Lleva a su vez la

contabilidad

No

Los oficios e informes
tienen que tener el aval

del ocarante

v

Despacho

FIN

Fuente: empresa ASOSERALL
Elaboracion: La autora

Procesos de Secretaria Contadora

e Se encarga de receptar, redactar, y tipiar las comunicaciones de la
empresa

o Recibe y despacha la correspondencia de la empresa

e Lleva a su vez la contabilidad de la empresa

e Los oficios, informes y otros, tiene que tener el aval y la firma del

Gerente
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Diagrama de proceso del chofer

Grafico N° 33

INICIO

;

Entrega recepcion del Revision de la carga
vehirciiln COmpréida o vendida

Y

Revision de

facturas

Traslado del material

Entrega

FIN

Fuente: empresa ASOSERALL
Elaboracion: La autora

Proceso Operativo del Chofer
e Entrega recepcion del vehiculo
¢ Revision de la carga comprada o vendida
e Revision de facturas
e Traslado del material

e Entrega del material
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Diagrama de proceso de Bodega

Gréafico N° 34

INICIO

;

bodega i

Despacho de

mercaderia

Revision de factura
Entrega de factura a L 5 para el pedido

Revisidn de cantidad

.

Entrega

FIN

Fuente: empresa ASOSERALL
Elaboracion: La autora

Proceso Operativo de Bodega
e Entrega de factura al bodeguero
e Reuvision de la factura
e Despacho de mercaderia
e Revision de la cantidad exacta

e Entrega de mercaderia a los clientes
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1.3.3. Seguimiento y control

Para poder realizar el Control dentro de la empresa se Implementara un

sistema electrénico, para mejorar el control administrativo de la empresa.

Objetivos operativos

Son metas que se trazan a corto, mediano y largo plazo, se aplican en las

diferentes actividades que llevan diariamente la empresa “ASOSERALL”

Objetivos Operativos

Ventas

e Mejorar los niveles de ventas
e Optimizar las compras con sus proveedores

e Realizar un adecuado canal de distribuciéon del material reciclado

Gerencia

e Mejorar los procesos de compra y venta del material reciclado
e Mejorar los procesos de atencion y servicio al cliente

e Realizar un adecuado mando con sus empleados y trabajadores

Jefatura de Bienes de Control

¢ Realizar una mejor clasificacién del material reciclado
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e Mejorar los procesos de inventario

¢ Realizar un adecuado control de las facturas para su entrega

Secretaria

e Realizar de mejor manera su trabajo
e Entregar oportunamente la documentacion requerida
e Mejorar sus compromisos

e Realizar de la mejor manera los procesos contables

Chofer

e Realizar un mejor control en el transporte
e Entrega oportunamente los materiales requeridos
¢ Realizar un cuidado cauteloso del bien adquirido para su trabajo

(vehiculo)

Indicadores de Gestidn

Son Instrumentos que posibilitan a la empresa evaluar de mejor manera a
toda la empresa, ademas evalla los resultados de la gestidon
administrativa en relacion con sus objetivos y metas planteadas, el

progreso que se ha obtenido en tiempos, permitiendo de esta manera c
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Eficiencia

Esto se entiende cuando se optimiza el uso de los recursos que se

necesita para el funcionamiento normal de la empresa

Eficiencia = Ventas/Numero de clientes

indice de comercialidad= Ventas del material /Ventas totales

Indicadores a Utilizar

Entre los principales indicadores sugeridos a ser utilizados se plantean los

siguientes

Ventas

Eficiencia = Ventas/Numero de clientes

indice de comercialidad= Ventas del material /Ventas totales

Gerencia

Eficiencia = Facturacién/Nimero de clientes

Jefatura de Bienes de Control

Eficiencia = recepcion y despacho de material/NUmero de clientes

Secretaria

Eficiencia = Atencion y despacho/Numero de clientes
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Eficiencia = Transporte/Numero de clientes
1.4. CONTROL

Se tiene como objetivo modernizar y mejorar todos los procesos de

control en lo que tiene que ver con la asistencia del personal

Para este proceso se adquirira un reloj biométrico para su mejor control,
mediante el cual se registrara el ingreso y salida con exactitud del

personal que labora en la empresa.

Para la adquisicion de este bien se tiene presupuestado un monto de
setecientos dolares americanos ($2.800,00), mismo que seran financiado

en su totalidad por la empresa objeto de estudio “ASOSERALL”
Grafico N° 35
Reloj Biométrico

r\ -
AUTO-ID

<
2 G_ ﬂ .

Fuente: Megatoc
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h. Conclusiones

El

trabajo de tesis desarrollado permite exponer las siguientes

conclusiones:

La empresa ASOSERALL carece de un modelo de Gestion
Administrativa que le permita realizar sus actividades de una manera

mas eficaz y eficiente,

En la empresa no existe un departamento de planificacion que le

permita planificar las actividades secuencialmente y en orden,

En cuanto a la satisfaccion laboral, se obtiene informacion
importante para sus empleados y trabajador que labora en la
empresa, y mediante el levantamiento de informacion se utilizé
técnicas de investigacibn como: la observacién y entrevista y

encuesta.

Las areas con las que cuenta la empresa son Gerencia,
Administrativa, Bodega y de carga y descarga, a las cuales se les

realizara un seguimiento para el proceso administrativo.

Del proceso de andlisis de la empresa se desprende que es

necesario la aplicacién de un modelo de gestion administrativa, que
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contribuya con cambios positivos para la empresa y de esta manera
lograr un mejor desempefio en el area administrativa, compra y

venta y de bodega.

La empresa no cuenta con organigramas definidos

La empresa no cuenta con un manual de funciones que le permita al

integrante conocer con exactitud sus funciones.

A pesar que la empresa si capacita al personal, es necesario que

esta sea continua y permanente.

La empresa realiza un control del personal en una forma empirica, la
misma que no le permite realizar un adecuado control de personal y

por ende no se obtenga los logros planteados por la empresa.
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Recomendaciones

Hacer conocer a los integrantes de la empresa el nuevo modelo,
esto ayudara a demostrar que los directivos estan en constante
desarrollo para la empresa, que se verd reflejado en la calidad y
servicio del producto generando de esta manera una mejor imagen
corporativa ante los clientes, fortaleciendo el compromiso de la
empresa en buscar procesos de mejora continua

Elaborar organigramas estructural, funcional y posicional para la
empresa, para de esta manera se mejore las actividades
operativas en la misma.

Elaborar un Manual de funciones con el Unico objetivo de que los
empleados y conozcan con exactitud sus funciones y actividades
Realizar un plan de capacitacion continuo y permanente para los
integrantes de la empresa.

Se propone la compra de un reloj biométrico a fin de realizar un
control adecuado del personal.

La empresa debe mejorar en algunas caracteristicas derivadas de
la investigacion, estas son: el tiempo de entrega después que el
cliente ha realizado el pedido, que las condiciones de entrega del
producto sean las mejores posibles en cuanto a la integridad y
limpieza, mejorar la percepcidén que tiene el cliente en cuanto a la
relacion precios y calidad del producto relacionandolo con los de la

competencia.
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k. Anexos
Anexo Nro.1

Ficha Resumen

a. Tema

Elaboracion de un Modelo de Gestion Administrativa para la empresa
“ASOSERALL” de la ciudad de Nueva Loja, del Cantén Lago Agrio,

provincia de Sucumbios, para el afio 2016.

b. Problematica

Planteamiento del problema

En la actualidad en el mundo globalizado, se vive una problematica
ambiental originada por el gasto energético excesivo, el aumento de
residuos y desperdicios que saturan los rellenos sanitarios, la carencia de
programas o proyectos ambientales urbanos, sin embargo, una de las
causas que quizas influyen directamente en el dafio ambiental es la falta
de sensibilizacion y el olvido de la responsabilidad social que
implicitamente, todos los seres humanos debemos tener hacia el entorno

gue nos rodea.
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El reciclaje es una de las alternativas existentes para procurar un
ambiente sostenible y generar beneficios econdmicos mediante el
aprovechamiento de los residuos solidos. La ejecucion y estandarizacion
de procedimientos hace mas posible el autocontrol, puesto que en ellos
guedan claramente impresas las verificaciones que se deben hacer para
cada una de las actividades de las empresas, con el fin de lograr mayor

productividad y alcanzar altos estandares de calidad.

Las empresas de reciclaje en nuestro pais son muchas, aunque la
mayoria de ellas estan especializadas en diferentes tipos y materiales de
reciclaje. Por ello surgen diferentes asociaciones de empresas de
reciclado con el objetivo de convertir desechos en nuevos productos para
prevenir el desuso de materiales potencialmente Utiles, reducir el
consumo de nueva materia prima, reducir el uso de energia, reducir la
contaminacion del aire (a través de la incineracién) y del agua (a través de
los vertederos) por medio de la reduccion de la necesidad de los sistemas
de desechos convencionales, asi como también disminuir las emisiones
de gases de efecto invernadero en comparacion con la produccion de

plasticos.

La empresa “ASOSERALL” Se conformd en octubre de 2015 con 28
socios fundadores y tres socios comerciales con el apoyo del proyecto
Fortalecimiento de las Soluciones Duraderas de las Personas con

Necesidades de Proteccion Internacional, ejecutado por OXFAM ltalia y
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que conté con el financiamiento del Alto Comisionado de Naciones
Unidad para los Refugiados ACNUR. Actualmente se dedican Venta al
mayor de desperdicios y desechos, chatarras metalica y de materiales
para el reciclado, incluido la recoleccién, clasificacion, separacion y el
desguace de productor usados, como: automoviles, ordenadores,
aparatos de television y otros tipos de equipos, para luego obtener partes
y piezas, recuperan materiales reciclables de manera individual, y
asociativa en el sistema de recoleccion diferenciada del GADMLA., para
luego comercializar el producto reciclado. Sin embargo la empresa ha
venido realizando sus actividades de servicio de forma empirica, es decir
no cuenta con un modelo de gestién administrativo establecido, por lo que
existen inconvenientes al momento de brindar un servicio de calidad a los

proveedores.

En la actualidad se observa realidades en todos los campos que encierra

la empresa, asi.

v" No se han definidos procesos para controlar el trabajo dentro de la
empresa.

v" No posee manual organico y funcional para la empresa.

v ASOSERALL no cuenta con una metodologia de valoracion de
puestos propia, que le permita la clasificacion sisteméatica de los
puestos, para la determinacion de una Politica Salarial justa y

equitativa.
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Formulacion del problema.

¢,Qué modelo de gestion administrativa permitira mejorar los procesos
administrativos de la empresa ASOSERALL del canton Lago Agrio,

parroquia Nueva Loja, provincia Sucumbios?

Delimitacion del problema

La Empresa ASOSERALL, en encuentra ubicada en la calle Guayas
Numero: 22-46 Interseccion Referencia (Atras del gran Hotel de Lago)
Lago Agrio— Sucumbios. El analisis de este problema comprende como
objeto de investigacion a los procesos administrativos y como campo de
accion a los modelos de gestion Administrativa. La linea de investigacion
del presente trabajo se enfoca en competitividad, administracion
estratégica y operativa. Habiendo formulado y delimitado el problema de

investigacioén, se plantea el siguiente.

c. Justificacion

Justificacion Académica

La Universidad Nacional de Loja a través de este método de aprendizaje

fortalece la capacidad intelectual del estudiante, que permita aplicar

meétodos y técnicas, en cualquiera de las empresas a investigar.
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Este proyecto es la puesta en practica de los conocimientos adquiridos
durante el proceso de formacion académica. Representa el primer
acercamiento al mundo laboral haciendo una relacion teérico-practico que
promueva el intercambio de informacion, con lo cual se adquiere
experiencias y se establecen relaciones interpersonales que conlleven al

crecimiento personal y profesional.

Justificacién Econdmica

Buscando que el disefio de gestibn administrativa, mejoren los
rendimientos en las empresas para ser mas competitivas en el mercado,
amparado bajo los lineamientos y parametros de la constitucion
ecuatoriana. Generando impactos en la economia de los productores de
la localidad, al solucionar el problema que representa a las empresas del
sector del reciclaje el desconocimiento sobre la importancia de contar con

estos procesos administrativos.

De igual manera es de vital importancia el presente proyecto ya que
brindara beneficios de forma directa (sociedad) e indirecta (empresa),
siendo estos ultimos los que econémicamente dependen del desarrollo de

la misma al brindar servicios con un alto nivel de rentabilidad y calidad.

Justificacion social y ambiental

Con la mejor aplicacion de este modelo de gestion administrativa,

permitira mejorar el servicio y confianza del cliente en el entorno social.
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Para la sociedad representa una ventaja ya que promueve la separacion
en la fuente, el aprovechamiento y la valoracion de los residuos solidos
recuperables; generando empleos dignos y sostenibles y contribuyendo a
reducir el impacto ambiental, es decir, el proyecto al formalizar el sector
del reciclaje genera mayor compromiso por parte de los consumidores o

fuentes generadoras de residuos sélidos recuperables.

d. Objetivos

Objetivo General

Proponer un Modelo de Gestion Administrativas para la empresa

ASOSERALL en la ciudad de Nueva Loja.

Objetivos Especificos

v' Diagnosticar la situacion actual de la empresa ASOSERALL mediante
una metodologia de investigacion apropiada.

v’ Disefiar la estructura organico funcional de la empresa

v" Proponer un modelo de valoracion de puestos de trabajo, para la
determinacién de una Politica Salarial justa y equitativa.

v' Proponer un sistema de gestibn por procesos, que permita un
adecuado control de las actividades y por ende genere mayor valor y

productividad para la empresa.
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v' Proponer indicadores de gestiébn que permitan medir el nivel de

cumplimiento del modelo de gestion administrativa propuesto.

e. Metodologia

Métodos

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se seguird un
orden metodoldgico, que permitird obtener la informacion necesaria y
poder plantear las posibles alternativas de solucion, para lo cual se hara
el uso de métodos y técnicas, de acuerdo a las necesidades y a las fases

progresivas del trabajo.

Método deductivo

Se empleara en el andlisis del sistema macro descomponiendo éste hasta

llegar a los procesos individuales que permitirdn realizar el redisefio de los

mismos.

Método Inductivo

Se empleara en la obtencién de procesos particulares que nos llevaran a

los conocimientos de procesos generales en toda la empresa.
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Método Analitico

Este método nos permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual
se puede: explicar, hacer analogias, comprender mejor su

comportamiento y establecer nuevas teorias.

Método Sintético

Este método en el proyecto aplicarse hace posible la comprension de todo

lo referente, fendmeno, idea, caso, etc.

Método Cientifico

Proporcionara las bases cientificas para la materializacion del trabajo,

siendo aplicado a la investigacién y documentacion del presente trabajo.

Método descriptivo

El tipo investigacion permitira analizar e interpretar el entorno actual y los
procesos que tiene la empresa, a fin de hallar una solucion préactica al

problema expuesto.

Técnicas

Las técnicas que se aplicardn para el desarrollo de la siguiente

investigacién son las siguientes:
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Entrevista.

Se realizara a nivel gerencial de empresa ASOSERALL, misma que
permitira obtener informacion relevante sobre el si se esta realizando o no
las gestiones administrativas en la empresa, la entrevista se la realizara la

Gerente de la empresa

Observacion Directa

En el presente estudio la observacion directa sera fundamental en todo el
proceso de levantamiento de informacion, sobre los puestos, las

funciones y los procesos que se desarrollan en la empresa.

Instrumentos

Para el levantamiento de informacién se utilizara, tres formatos (ver
anexos 4, 5y 6), para el levantamiento de funciones por puesto, analisis

de puestos, y levantamiento de procesos.

Muestra

En funcion que la muestra es demasiado pequefia se realizara el
levantamiento de la informacién de las 41 personas que conforman la
empresa.

Procedimiento

Para el andlisis de puestos y funciones se realizara tres visitas a la
empresa, previo a la entrevista con el Gerente, en la que se conocera

cuantos puestos existen en la empresa.
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En cuanto al levantamiento de procesos, se visitara la empresa en tres
ocasiones, en las que se entrevistara con él o la Responsable de cada
puesto, para especificar cada una de las actividades que componen los
procesos y macro procesos de la empresa. En resumen para realizar el

levantamiento y propuesta de procesos se realizara las siguientes fases.

1. Identificacién y secuencia de los procesos
2. La descripcion de cada uno de los procesos
3. Seguimiento y mejora de los procesos identificados

4. La mejora de los procesos
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Anexo Nro.2

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES

3 ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 2191736276001
RAZON SOCIAL: ASOCIACION DE SERVICIOS DE RECICLAJE AMAZONIA LIMPIA DE NUEVA LOJA "ASOSERALL"
NOMBRE COMERCIAL:
REPRESENTANTE LEGAL: VELEZ ALVERCA FELIX ANTONIO
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
TIPO DE CONTRIBUYENTE: POPULAR Y SOLIDARIO/ SECTOR DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA/ ASOCIATIVOS
OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: Si CALIFICACION ARTESANAL: SN
NUMERO: sN
FEC. NACMIENTO: FEC. INICIO ACTIVIDADES: 27/10/2015
FEC. INSCRIPCION: 30/10/2015 FEC. ACTUALIZACION:
FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

VENTA AL POR MAYOR DE DESPEHDICIOS W DESECHOS CHATARRA METAL'CA Y DE MATERIALES PARA EL HECICLADO INCLUIDO LA RECOLECCION,
CLASIFICACION, SEPARACION Y EL DESGUACE DE PRODUCTOS USADOS, COMO: AUTCMOVILES, ORDENADORES, APARATOS DE TELEVISION Y OTROS
TIPOS DE EQUIPO, PARA OBTENER PARTES Y PIEZAS REUTI

Provincia: SUCUMBIOS Canton: LAGO AGRIO Parroquia: NUEVA LOJA Calle GUAYAS Numero: 22-46 lnlerseecxou VENEZUE' A Referencia ub;cacxcn ATRAS DEL
GRAN HOTEL DEL LAGO Telefono Domicilio: 062834042

* ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBRCS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS | ABIERTOS 1
JURISDICCION \ZONA 1\ SUCUMEICS CERRADOS 0

Cédigo: RIMRUC2015000951966
Fecha: 09/12/2015 13:18:35 PM

Pag. 1de2



Anexo Nro. 3

NOMINA DE TRABAJADORES DE ASOSERALL

No |[Nombres y Apellidos Numero de Identificacién|Nacionalidad
1|Diana Patricia Norefia 8170733292|Colombiana
2|Dilmar Avirama Manquillo 8170733326|Colombiana
3|Elido Martin Bravo Encarnacion 2100002746 Ecuatoriana
4|Flor Esterfila Bonilla 1500416068 |Ecuatoriana
5|Jamil Manuel Bravo Encarnacién 2100698949|Ecuatoriana
6[Juan Antonio Pineda Encarnacion 2100121850(Ecuatoriana
7|Luis Rolando Bravo Encarnacién 2100915475|Ecuatoriana
8|Maria Merida Pineda Encarnacién 0703365999 |Ecuatoriana
9|Mercedes Raquel Alberca Abad 2100035829|Ecuatoriana

10|Pablo Frnaklin Bravo Encarnaci6n 2101146971 |Ecuatoriana
11|Sandra Yovany Nole Conza 2100152079 Ecuatoriana
12 [Santos Ruperto Bravo 1100298379|Ecuatoriana
13|Serafin Calvopiiia Pombosa 170783191 1|Ecuatoriana
14| Vicente Eriberto Bravo Encarnacion 2100021506 |Ecuatoriana
15|Adriana Marcela Mendoza Martinez 2100563937|Ecuatoriana
16| Andrés Patricio Flores Limaico 1002656799 |Ecuatoriana
17| Angel Humberto Cusme Aguirre 2100174271|Ecuatoriana
18 {Carmen Esmeralda Orbe 2150416929|Ecuatoriana
19{Clemencia Gloria Rosero carrera 2101061089|Ecuatoriana
20|Cruz Amada Tenesaca Espinoza 1710387174|Ecuatoriana
21|Edison Patricio Navarro Tenesaca 2100218771 |Ecuatoriana
22|Eugenio Valencia Castro 0800223562 |Ecuatoriana
23|Evangelista Cuayal 8171492856|Colombiana
24|Félix Antonio Vélez 1101630992 |Ecuatoriana
25|Flor Argentina Orbe 1308511771|Ecuatoriana
26|Gerardo Emilio Pozo Jiménez 0201158169|Ecuatoriana
27|Idelfonso Tomas Villota Arteaga 2100055041|Ecuatoriana
28|José Cirilo Vallejos Montenegro 15570835|Colombiana
29|Juan Carlos Dulcey 76010373|Colombiana
30|Judith Rocio Inga Sucunota 2150007264 |Ecuatoriana
31|Luz Mila Gémez Valdez 1755217328|Colombiana
32|Manuel Corazon Jara Arévalo 919101386|Ecuatoriana
33|Manuel Madrofiero Rodriguez 8170510708 |Colombiana
34|Maria Cruz Suconota Suconota 0102228988 |Ecuatoriana
35|Maria Graciela Cundar Taques 27088258 |Colombiana
36|Maria Rosalia Suqui Leon 0102693413|Ecuatoriana
37|Maria Rubi Torres Perez 1710086743 |Ecuatoriana
38[Maximiliano Rosario 1708881436 |Ecuatoriana
39| Walter Euclides Sandoval Castro 1201530837|Ecuatoriana
40| Yudi Esthela Mendoza Martinez 2100373261 |Ecuatoriana
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Anexo Nro.4

BODEGA *ASOSERALL
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ADMINISTRADOR
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W1 3

La Asociacion de Reciclaje de Lago Agrio (ASOSERAL) fortalecera sus
actividades productivas gracias a la entrega de una tricimoto, avaluada
en USD 4.380,00.
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