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RESUMEN

Grupo Repcon es la principal empresa del Ecuador en servicios complementarios
(limpieza, mensajeria y mantenimiento), cuenta con mas de 27 afios de experiencia
comprobada. El presente proyecto de investigacion fue concebido a través de algunas
variables que, detalladamente como autores y participes de Grupo Repcon Grupocon
S.A., nos impulsaron a detectar ciertos procesos de los Departamentos de Recursos
Humanos y Logistica para ser fortalecidos, y porque no proponer una reingenieria
que direccione a un cambio significativo involucrando los recursos disponibles para

mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion.

Este proyecto de investigacion fue desarrollado con el objetivo de mejorar la gestion
de los procesos de los Departamentos de Recursos Humanos y Logistica, mismos
que son la razén de ser de la compaiiia, este presenta cuatro capitulos entre los que se
destaca las fuentes de investigacion, el analisis de la empresa, la propuesta y el

analisis financiero del proyecto.

Grupo Repcon is Ecuador’s Leader Company in complementary services (cleaning,
courier and maintenance), has over 27 years of expertise. This investigation project
was conceived through some variables that, as authors of Grupo Repcon Grupocon
S.A., prompted us to detect certain processes which are failing. Those processes
belongs to Human Resources and Logistics departments; and need to be
strengthened; it’s convenient to propose a reengineering that lead the company in a
great change involving the available resources to improve the efficiency and
effectiveness of the organization.

This investigation project was developed with the aim of improving the management
of Human Resources and Logistics processes; those are the company’s structural
support. This project presents four chapters that stand between research sources,

business analysis, proposal and project financial analysis.



INTRODUCCION
Antecedentes

El mercado presente es cada vez mas competitivo, globalizado y cambiante; cada dia
existen miles de empresas que nacen y a la vez siguen desapareciendo; empresas en
las que sus planes nunca estuvieron o no decidieron tomar como principio la

flexibilidad dentro de sus actividades y planes operativos.

En la actualidad, las empresas necesitan ser cada vez mas y mas fuertes dia a dia. Ya
sea mejorando la calidad en sus productos o a la vez preguntandose ¢qué necesidades
nuevas presentan los consumidores? y tratar de ser las primeras en satisfacerlas ya
que si un minuto dejan de trabajar para ellos, los consumidores simplemente dejaran
de comprar o buscaran en otro producto o servicio lo que necesitan para satisfacer las

necesidades.

La empresa Grupo Repcon Grupocon S.A. es una empresa que se desempefia
ofreciendo servicios complementarios de limpieza, mensajeria y reparacion de
edificios. La trayectoria en la que se ha venido desempefiado desde hace 25 afios le
ha permitido contar con un estatus sobre las demas empresas y a la vez ha dado una
mejor imagen en cuanto a los clientes ya que mantenerse en el tiempo indica que una

empresa es estable y se maneja cumpliendo todas sus obligaciones oportunamente.

Una empresa que lleva un buen manejo de sus procesos y recursos se dice que es una
empresa eficiente, esta variable es un factor clave en la consecucion de los objetivos
propios de la empresa con lo que alcanzaria su eficacia. Combinadas estas 2

variables lograran que la empresa tenga sostenibilidad y competitividad.

Es por ello que mediante el desarrollo de esta tesis se busca que dentro de la empresa
Grupo Repcon Grupocon S.A. se mejoren todos y cada uno de los procesos de los
Departamentos de Recursos Humanos y Logistica con el fin de optimizar los

recursos, tiempo y entrega de informacion.



Planteamiento y formulacion del problema
Diagnostico de la situacion actual

En los Gltimos afios en que se han venido presentando grandes cambios econdémicos,
las ventas y facturacion del Grupo Repcon se han venido reduciendo
considerablemente; muchos contratos con los cuales ha trabajado por varios afios han
optado por contratar a otras empresas y desistir de continuar trabajando en conjunto

con el Grupo Repcon.

Segin una pequefia auditoria realizada a cada contrato que ha finalizado las
relaciones comerciales se ha advertido un problema en comdn, existe una

“ineficiente administracion”.

Entre los problemas mas claros dentro del Departamento de Recursos Humanos

estan:

. No cuenta con un sistema de administracion del personal lo cual hace dificil
saber qué personal trabaj6 en la empresa, durante cuanto tiempo y en qué contratos
estuvo; asi también, al momento del pago de beneficios sociales es muy complicado

calcular manualmente el valor correspondiente a cada persona.

. Los documentos laborales (contratos, actas de finiquito, legalizacion de
beneficios sociales, entre otros) no son realizados a tiempo y muchos de ellos no son
legalizados lo cual es un problema latente ya que en caso de alguna auditoria por
parte del MRL o IESS tendria a cabo varias multas por incumplir tales

procedimientos.

. Debido a la alta rotacion de personal en este tipo de empresas, en muchos de
los casos la contratacion se debe realizar en un maximo de 2 horas; por lo que no se
estudia a profundidad a la persona que va a ingresar con el procedimiento que exige

la empresa (entrevista — prueba grafolégica — entrenamiento).

. El personal que ingresa no presenta su carpeta personal para el archivo de la
empresa, en muchos casos unicamente dichas carpetas contienen la hoja de vida y al
momento de requerir algin documento o informacion se tiene que recurrir a buscar a

la persona de cualquier forma.



. El archivo de carpetas de personal actual y ex personal es indispensable
conservarlo por al menos 5 afios, ya que por exigencia del Mandato Constituyente
Ne 8 la empresa debe entregar toda la informacion necesaria y solicitada por la
empresa donde se presta los servicios con el fin de reparto de utilidades o cualquier

otro trdmite pertinente.
. Las vacaciones del personal no tienen un cronograma establecido.

. La ndémina se realiza en base a informes de supervision, pero al mismo
tiempo los supervisores no disponen de un sistema en el que puedan llevar a cabo
dicha tarea y a la vez estas personas tienen un nivel académico bajo en cuanto a uso y
manejo de computadores lo cual dificulta aun mas esta labor que en muchos casos
tiene omisiones en el pago de horas extras, omisiones de contratos por olvido de los

supervisores, entre otros.

. El personal no recibe una induccién apropiada del manejo de la diferente
maquinaria e insumos de limpieza, también no se les informa sobre el manual interno

de la empresa.

. Se deberia tener un examen médico de cada uno de los empleados antes del

ingreso, durante su permanencia en la empresa, y al momento de su salida.

. Las actividades no siguen una planificacion, sino que se realiza de acuerdo a
la méas urgente, siendo este uno de los problemas mayores con que cuenta toda la

empresa.



CUADRO 1

Matriz de Causa — Efecto para el Departamento de Recursos Humanos

CAUSA

EFECTOS

No cuenta con un sistema
de administracion  de
personal

Los célculos de sueldos y salarios son complejos y con
muchos errores

No se puede determinar el personal que labor6 en el afio

El calculo de beneficios sociales es inexacto

No se responde a tiempo a los requerimientos del cliente

Retraso en el pago de sueldos

Omisidn de pago de horas extras

Horas extras exceden el maximo permitido por la ley

No se realizan a tiempo
contratos, actas de
finiquito y planillas de
beneficios sociales

La empresa incurre en multas por retrasos

Muchos documentos quedan sin legalizar en el MRL

Perdida de documentos

El personal se desmotiva y causa molestias

El cliente no se siente satisfecho con el servicio

Empleados no reciben su respectiva liquidacion

Demandas laborales

Contratacion de
empleados  fuera  del
proceso establecido

Personal ineficiente

Indebida induccion y capacitacion

Alta rotacion de personal

Quejas del cliente

Robo, hurto, dafios materiales

Desperdicio de materiales

Estropeo y dafio de maquinaria

Carpetas personales sin
debida documentacion

Pérdida de tiempo hasta localizar al empleado

Ineficiencia con el requerimiento del cliente

Estancamiento de procesos

Manejo de bases de datos
manuales

Informacién no confiable

No se puede determinar documentacion faltante

Perdida de informacion

Bases historicas de
carpetas no se almacenan
debidamente

No se puede entregar la informacion completa a los
clientes

Se desconoce el historial de empleados

No existen respaldos para la empresa

No se puede determinar si las personas fueron liquidadas
debidamente

Extravio de carpetas y perdida de documentos

Pérdida de tiempo incontrolada

Las vacaciones del
personal no tienen un
cronograma establecido.

No existe un control en los dias tomados

Contratacion excesiva de personal de reemplazo

Despidos intempestivos

Retraso en entrega de informacion al cliente
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El ingreso y salida del
personal no tiene ningdn
control

Atrasos constantes

Las horas extras se pagan de acuerdo a informes realizados
por los supervisores 0 empleados mismos.

La salida del personal se realiza antes de cumplir su
horario de trabajo

Faltas no contabilizadas en el rol de pagos

En caso de ausencia, se desconoce hasta que el cliente
Ilame a quejarse

No se realizan examenes
médicos pre-ocupacionales
y post-ocupacionales

Demandas en el IESS

Indemnizaciones y multas

El personal puede sufrir lesiones severas

Desmotivacion en el personal

No existe un proceso para
realizar actividades en
RR. HH.

Omision de tareas por olvido

Cuellos de botella para entregar informacion

Impuntualidad con los clientes

Retraso constante de tareas

Elaborado por:

CUADRO 2

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Principales problemas en el Departamento de Recursos Humanos

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
PROBLEMAS FRECUENCIA | ACUMULADO %
Desmotivacion 30 30 16.39%
Personal sin contratos 20 50 10.93%
Falta de supervision 20 70 10.93%
Impuntualidad 15 85 8.20%
Error en sueldos 15 100 8.20%
Falta de implementos de seguridad 15 115 8.20%
Roles de pago con errores 12 127 6.56%
Personal sin finiquitos 10 137 5.46%
Falta de exdmenes médicos 10 147 5.46%
Informacion inoportuna 9 156 4.92%
Poca capacitacion 6 162 3.28%
Faltas 5 167 2.73%
Aportaciones al IESS inconsistentes 4 171 2.19%
Vacaciones sin planificacion 4 175 2.19%
Demora en reemplazo 3 178 1.64%
Otros 3 181 1.64%
Robos 2 183 1.09%

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.




FIGURA 1
Diagrama de Pareto — Problemas en Departamento de Recursos Humanos
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Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Entre los problemas més notorios dentro del Departamento de Logistica estan:

. La compra de materiales se hace de un solo proveedor sin realizar
cotizaciones a nuevos proveedores; adicional, no se realizan con tiempo para tomar

una decisidn adecuada.

. La bodega no tiene un control detallado del estado de la maquinaria y

tampoco lleva un control de existencias.

. Las entregas no siguen un cronograma y la mayor parte del tiempo los
vehiculos de la empresa son utilizados en otras tareas lo que dificulta la entrega del

material.

. El encargado de bodega es muchas veces ocupado en otras tareas, dejando asi
la bodega sin ninguna persona que se haga responsable de la entrega de material al

personal que viene a buscarlos generando un gran descontento dentro del personal.



. La produccién de material de limpieza (ambiental, cloro, desengrasante,
jabdn, etc.) se realiza con formulas que se desarrollaron hace varios afios atrds y en

forma empirica; no existe una persona encargada del control de estos.

. Los desperdicios son desechados directamente a las alcantarillas sin antes

darles un tratamiento y tampoco cuenta con un certificado de manejo de desechos.

. La distribucion de los materiales de limpieza en la bodega no cuentan con su
espacio propio, sino mas bien son ordenados alrededor de toda la bodega; estos
incluso estan incumpliendo la ordenanza de los bomberos pudiendo ser la empresa

nuevamente multada por incumplimiento.

Estos son los problemas que se pueden apreciar a simple vista, no es necesario hacer
estudio mas profundo para determinar que estos 2 departamentos presentan serios
problemas y que todo el proceso general de prestacion de servicios tiene que ser

estudiado para cumplirlo de la mejor forma.

CUADRO 3
Matriz de Causa — Efecto para el Departamento de Logistica

CAUSA EFECTOS

Perdida de maquinarias

Maquinaria defectuosa se almacena y no se repara

No existe un inventario

T Se envia a contratos maquinarias con fallas
de maquinarias

Quejas de los clientes

El nivel de servicio es deficiente

Acumulacidn de tareas a una persona

Tareas fuera de sus funciones

L, Subutilizacién de vehiculos de la empresa
Centralizacion de

funciones al Coordinador VO Uso de equipo de proteccion por apresurar los procesos

de Bodega Tareas principales no se llevan a cabo o son menoscabadas

Pérdida de tiempo y abandono de la bodega

No se entrega materiales mientras no se encuentre presente el
encargado

Contratos sin materiales de limpieza

No existe un cronograma. "o ejas de los empleados y clientes

de despacho de

materiales Entregas incompletas

Las tareas se cumplen fuera del plazo establecido

Quimicos no cumplen estandares

Preparacion de quimicos | Desperdicio de materias primas

con formulas antiguas Dafios en los bienes en que son aplicados

No se satisface las expectativas de los clientes




Desecho de desperdicios

Posible sancion por parte del municipio

sin tratamiento

Contaminacioén

Posible pérdida de permiso de funcionamiento de bomberos

Riesgo de accidentes laborales por caidas o golpes

Desorden de productos

Mal aspecto dentro de la organizacion

Inventarios sin control

No se puede anticipar la compra de materiales

Desperdicio de productos por derramamiento

Quimicos téxicos mezclados con productos normales

Proveedor Unico

Productos de baja calidad

Precios son fijos sin capacidad de negociar

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

CUADRO 4

Principales problemas en Departamento de Logistica

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

PROBLEMAS FRECUENCIA | ACUMULADO %
Los materiales los retira el empleado 26 26 23.85%
Poca efectividad en quimicos utilizados 18 44 16.51%
No existe una persona en planta 15 59 13.76%
Compra insumos baratos sin calidad 13 72 11.93%
No existe control de Inventario 9 81 8.26%
Despacho de material tardio 8 89 7.34%
Flota de vehiculos pequefia 7 96 6.42%
Sin seguridad para preparacion quimicos 4 100 3.67%
Vehiculos en mal estado 4 104 3.67%
Sin hoja de ruta para despachos 3 107 2.75%
Maquinaria defectuosa embodegada 2 109 1.83%

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.




FIGURA 3 Diagrama de Ishikawa — Grupo Repcon
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Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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FIGURA 4
Analisis de Porter — Grupo Repcon
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Fuente: PORTER, Michael; Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and
Competitors; 1980.
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Poder de negociacion de los compradores o clientes

El poder de negociacién con clientes que denota Grupo Repcon en su
comportamiento en el mercado se caracteriza por manejar un claro nicho empresarial
a quien dirige sus ofertas y servicios, puesto que un servicio profesional se requiere
para tales efectos velando el profesionalismo de por medio. Muchos clientes se
enfocan en la calidad de procesos, la relacion costo-beneficio que puede brindar la
empresa contratista, facilidad de manejo de procedimientos, facultad para proveer los
productos dentro de las instalaciones, logistica, promocion y publicidad, asi como

altos parametros en la relacion de seguridad y salud ocupacional como industrial.

Los componentes anteriormente nombrados acceden a un comportamiento que no
puede ser menor ya que los clientes en general poseen una fuerza que busca la
excelencia para sobresalir entre si, mas aun cuando se trata de la contratacién de una
empresa de servicios complementarios, por lo que se dinamizan las fuerzas
principales entre la calidad requerida en un estandar que no puede descender como se

lo menciond anteriormente y una relacion entre el costo o precio del servicio que
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enmarca la calidad que debe ser controlada por el cliente, asi como pardmetros

puntuales de cumplimiento de contrato.

La ley en nuestro pais procede a relaciones variantes entre lo que se concibe como
servicios complementarios, siendo estos limpieza, mensajeria, mantenimiento,
reparaciones y demas, sin embargo penaliza la tercerizacién como tal, es por eso que
el Mandato 8, constitucionalmente aprobado rechaza rotundamente una tercerizacion
de servicios, por lo que se prohibe un desgaste y abuso de los derechos de
trabajadores, esto es conveniente nombrar a efectos de sefialar que los costos son la
variable que los clientes en la idiosincrasia ecuatoriana se prestan, ya que se encarece
el servicio al ofrecer este tipo de trato justo al personal, procede este comentario al
sefialar la negligencia con la que la ley se veia afectada y por ende los trabajadores
que al exigir sus derechos involucraron los intereses empresariales y del nicho de

mercado contratante.

Los clientes asi se segmentan en variables puntuales que pueden llegar a solicitar los
requerimientos anteriormente nombrados a efectos de concebir calidad en sus
servicios y que renombren a la empresa que representan, asi son las Instituciones
bancarias, empresas multinacionales, empresas internacionales, Fundaciones sin
fines de lucro no gubernamentales y similares quienes conforman el nicho de
mercado directo que se ubican en las principales ciudades y sectores céntricos de las
capitales de provincia principales del pais por tanto ahi se dedican las actividades
principales que deben ser desarrolladas y crecidas en el marco institucional del grupo

empresarial de Servicios Complementarios.
Poder de negociacién de los proveedores o vendedores

Los proveedores son un aspecto importante que debe ser manejado con precaucion
sefialando puntos que pueden viabilizar un convenio general entre si en la basqueda
de un buen pardmetro negociador sin embargo también se ve detenido por algunos
cuellos de botella que pueden ser de gran preocupacion en nuestro entorno como lo

nombraremos a continuacion.

El mercado de vendedores de productos quimicos es bajo en cantidad puesto que
estos en su mayoria no son de consumo masivo a excepcion de ciertos productos que

pueden serlo segun su categoria, por lo demés no diferenciamos los productos entre

12



si porque se busca la misma calidad entre productos y se relaciona directamente con
los proveedores que prestan sus servicios y productos en oferta de mercado.

Los productos no son de consumo masivo y ademas pueden conducir riesgo si se mal
utilizan o por lo demés se manifiestan como de cuidado, es asi que deben tener un
estandar de calidad alto con aspectos de control que deben ser apegados a normas
que como clientes debemos exigir de acuerdo a normativas de seguridad y salud
segun el Decreto 2393; asi se comprometen los productos y proveedores que no
pueden ser rotados con ninguna facilidad, por tanto se requiere calificarlos y
retenerlos como fijos y parte indirecta de la empresa, es dificil mostrar como el
mercado no sefiala mucha participacion de este comercio por lo demaés se visualiza
monopolios proveedores y participacion mercantil de pocas empresas que acaparan
este tipo de elementos, por tanto la facilidad se conseguir sustitutos o remplazo de

proveedor es un area endeble en las empresas de este sector.

Es pertinente nombrar que no se puede diferenciar o encontrar de forma clara
productos sustitutos puesto que una demanda critica como esta, requiere aspectos
firmes de posicionamiento y abarcamiento de mercado, por lo que su composicion se
manifiesta en la cantidad de compradores en base a nuestro nicho nombrado
anteriormente. Por lo demés podemos denotar un claro manifiesto de lo que
entendemos como seguridad y salud en la bisqueda de puntos generales como
susceptibilidad de trabajadores a los productos que puede ser medido con variables
médicas y asi cuantificar el riesgo y cémo podemos disminuirlo ademéas de una

correcta logistica prestada por los proveedores como hemos dispuesto en este trabajo.
Amenaza de nuevos entrantes

Un indicador para evaluar los nuevos entrantes a la competencia es la cantidad actual
de empresas que participan de estos servicios, es asi que podemos denotar un bajo
numeros de negocios de servicios complementarios, aducimos esto a que los clientes
que solicitan este tipo de servicios se comportan con exigencia elevadas y califican a
sus proveedores antes de poder brindar u ofertar siquiera un servicio, es asi que
queremos manifestar que estos aspectos se comprometen vez tras vez en lo que se

concibe como calidad solicitada.
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Las empresas que han entrado denotan falencias en su situacion legal que puede
comprometerse con el tiempo. Al ser dificil legalizarla, por tanto la calidad ofrecida
es un parametro de los procesos que profesionalmente son lanzados al publico como
categoria formal, asi los nuevos entrantes tomaran mucho tiempo hasta alcanzar este
estandar de posicionamiento en la mente de los clientes a quienes ofertamos este

aspecto.

Otro aspecto importante que debemos dar es la inversion requerida que se ve
comprometida y relacionada a un monto alto de capital para suplir la compra no solo
de insumos sino los materiales y equipos de trabajo que pueden ser divididos en dos,
sean estos los eléctricos que deben ser aptos para un trabajo arduo con categoria
industrial con costes de mantenimiento y los variables como los de proteccion al
empleado. Marcar estos aspectos ademas de nombrar los permisos legalmente
solicitados como inversion en salud ocupacional provocan en conclusion una
inmersion poco solicitada por parte de nuevos emprendedores que desean empezar

una carrera en la rama de los negocios como tal.
Amenaza de productos sustitutos

Productos o servicios sustitutos en este caso son aspectos que se ven comprometidos
por variables como las que han nombrado: Costos de inversion, legalidad,
procedimientos de seguridad y salud, salud ocupacional, entre otros, por lo que no
existen en si sustituciones que puedan amenazar este aspecto, las empresas de indole
formal y tamafio grande a donde se encuentra enfocado nuestro segmento se facultan
por procedimientos y regulaciones de alto nivel ya que no pueden comprometer sus
inversiones en aspectos de alto nivel como son las inversiones en tanto se cataloguen
como intelectuales, comerciales, infraestructura, logistica y demas por lo que no se
concibe el trato o negocio con aspectos informales que pretendan formar parte de
este negocio al punto del cual nos referimos anteriormente, es asi que nos place el
posicionamiento dentro de las actividades que son el foco de nuestro crecimiento
como empresa y faculta a nuestro servicio como confiable y de licito manejo de
procedimientos, cuidado y profesionalismo en los puntos favorables que podemos

ofertar a nuestros clientes.
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Los productos sustitutos en cuanto a insumos no son un amenaza debido a que estos
deben ser manejados con precaucion y las empresas buscan un producto o servicio
terminado y facultado para un amplio manejo de los procesos que se brindan, mas no
aspectos que comprometan el acceso a sus propios puntos de defensa y de limpieza

de sus instalaciones como tal.
Rivalidad entre los competidores

Esta si es una amenaza que debemos aseverar como fuerte, ya que no existen muchas
empresas que puedan subir al nivel de como estd concebida Grupo Repcon, sin
embargo hay un poco indice de competencia, mas para ganar participacion, se
convierte esta en un campo de batalla que se oferta y gana por el precio que se refiere
ademas de un historial confiable de los procedimientos, por tanto se denota que las

variables que entran a formar parte de este aspecto son:

e Calidad

e historial de servicio
e precio

e logistica

e contingencias.

Estos son los pardmetros que se comprometen siendo de rapida explicacion
empezaremos con la calidad que se muestre en el servicio, entendiendo a calidad
como excelencia que se preste en el servicio y tiempo de ejecucion del mismo, el

historial se basa en cuél es su reporte en otros sitios donde se presto el servicio.

El precio es un factor que es de flexibilidad comercial con vista al servicio prestado,
muchos demandantes escogen la alternativa més barata a efectos de ganar un mejor

comportamiento presupuestario.

La logistica puede ganar la participacién en relacion a los aspectos concernientes a
las eventualidades, los procesos, reparto de insumos puntuales que de la mano con el
manejo de contingencias en aspectos de faltas, accidentes laborales y demas pueden

ser manejados como puntos focales que distingan a empresas rivales.
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Formulacion del problema

¢Cuales lineamientos deberian ser implementados en Grupo Repcon para mejorar las

gestiones de los Departamentos de Recursos Humanos y Logistica?

Sistematizacion del Problema

10.

11.

¢Cudles son los problemas actuales que se presentan en el departamento de
Recursos Humanos?

¢Cuales son los problemas actuales que se presentan en el departamento de
Logistica?

¢ Qué aspectos consideran los clientes necesarios para un buen desempefio de
Grupo Repcon como empresa de servicios complementarios?

¢Qué procesos de la empresa presentan una mayor falencia y requieren de
una reestructuracion inmediata?

¢ Cudl es el impacto que ha tenido Grupo Repcon durante su trayectoria por el
mal manejo de sus procesos?

¢Cumple Grupo Repcon con todos los requisitos que disponen las leyes
ecuatorianas?

¢Cémo se administra la gestion del personal y cuéles son las debilidades de
esa gestion?

¢ Como se preparan los productos quimicos que la empresa utiliza?

¢Quién es el responsable de preparar los productos quimicos y cuéles son sus
medidas de seguridad en su utilizacion?

¢Como es el proceso de distribucion de los diferentes insumos y maquinarias
hacia los clientes y que proceso siguen?

¢La empresa tiene algin método para retroalimentar sus procesos y buscar

una mejora?
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Justificacion

La razon principal para el desarrollo de este tema es la falta de interés que tienen las
empresas en mejorar sus procesos, la mayor parte de las empresas busca hacer lo que
ha venido desarrollando por afios mientras que nuevas empresas con mejores planes

entran a competir al mercado.

Grupo Repcon es una empresa reconocida dentro del area de limpieza, y es por esa
razon que sus procesos deben ser llevados de una mejor manera con el fin de brindar
un mejor servicio a sus clientes y servir de modelo para las demas empresa. Una vez
concluida esta tesis, el beneficiario directo serd la empresa Grupo Repcon ya que
inmediatamente podran poner en marcha los cambios sugeridos y a la vez podran
construir un Manual de Calidad donde se encuentren los procesos que deben seguir y
la forma de realizar su trabajo. Es el punto de partida hacia la mejora continua y al
mismo tiempo a conseguir una Norma INEN o ISO de acuerdo a los lineamientos
que tenga la Alta Gerencia.

En segunda instancia los empleados se sentiran mucho mas a gusto y seguros de que
trabajan en una empresa sobresaliente y que se preocupa del bienestar de ellos ante
cualquier cosa; con una mejora en los procesos se podran implementar medidas
preventivas ante posibles riesgos y brindarles la seguridad que ellos necesitan al

desempefiar sus funciones.

Por ultimo, los clientes serdn quienes mas noten los cambios ya que disminuiran
notablemente las quejas y los reclamos que actualmente presentan; esto les aliviara la
carga laboral y les dard mayor tiempo para enfocarse en sus actividades diarias

propias.
Objetivos
Principal

Desarrollar una reestructuracion que ayude a mejorar la gestion de los
Departamentos de Recursos Humanos y Logistica de la empresa Grupo Repcon para

que la empresa sea productiva.
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Secundarios

1. Indagar la situacion actual de los procesos de la empresa y determinar sus
principales debilidades para a través de esta tesis poder mejorar cada uno de
ellos con el fin de que la empresa pueda implementarlos para brindar un
mejor servicio a sus clientes.

2. Establecer los aspectos principales en que los clientes se basan para medir la
eficiencia de una empresa para determinar los lineamientos a seguir con el fin
de satisfacer las expectativas actuales del cliente.

3. Investigar los parametros legales que la empresa debe cumplir con el fin de
que no tenga en un futuro complicaciones por incumplir las leyes.

4. Averiguar sobre las composiciones quimicas de los materiales utilizados y
establecer una formula que estandarice la produccion de cada uno de los
quimicos con el fin de evitar dafios en los bienes que son estos aplicados o a
su vez que no generen el provecho que de ellos se busca.

5. Conocer a fondo cuales han sido las consecuencias que se han presentado
dentro de la empresa por el mal manejo de los procesos para crear un
esquema de trabajo donde la Alta Gerencia pueda medir la gestion y como va
esta generdndose mensualmente para que asi pueda tomar decisiones
oportunas.

6. Determinar un modelo de auditoria sencilla que permita a la empresa notar
con claridad si ha tenido alguna falla y aplicar los correctivos necesarios en el
lugar y la persona que se desvio del proceso con el fin de crear una cultura
emprendida al cambio y manejo de los buenos procesos.

7. Instaurar las politicas de calidad, responsabilidades, obligaciones y funciones
de cada persona dentro de la empresa, organizarlos y distribuirlos de forma
equitativa para los empleados actuales de la empresa con el propoésito de no
centralizar los procesos y a la vez crear planes de contingencia ante posibles
eventualidades para que el procesos nunca se detenga.

8. Crear un libro de procesos donde se vayan registrando cada acontecimiento
que tenga la empresa con el fin de que todos tengan acceso a la misma, sepan
el estado de cada proceso, puedan encontrar facilmente cualquier

informacidn, no sea indispensable una persona.
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CAPITULO |
1. MARCO TEORICO
1.1. Recursos Humanos

La palabra de “Recursos Humanos” se representa a las personas que forman parte de
una organizacion y la misma que necesita de recursos financieros, materiales y
tecnoldgicos. Las organizaciones surgen para aprovechar la sinergia de los esfuerzos

de varias personas que trabajan coordinada y conjuntamente.

Un departamento de recursos humanos tiene como objetivo ayudar a las personas y a
las organizaciones a alcanzar sus objetivos. Al mismo tiempo enfrenta numerosos
desafios, que se derivan de las demandas y necesidades de los empleados, de la

organizacion y del contexto social.

La administracion de personal existe para mejorar la contribucion de los recursos

humanos a las organizaciones.

FIGURA5
Un ejemplo de sistemas y subsistemas

PUESTO SECCION DEPARTAMENTO

MERCADO EMPRESA

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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Interaccidn entre personas y empresas

“Las organizaciones dependen de las personas para que las dirijan, controlen y para

que operen y funcionen.” (Chiavenato, 2009, pag. 43)

El estudio de las empresas es un punto basico especialmente de la ARH', sin
empresas ni personas no habria ARH. En esta Gltima hay 2 vertientes diferentes al
considerar a las personas: las personas en cuanto tales (dotadas de caracteristicas
propias de personalidad e individualidad, de aspiraciones, valores, actitudes,
motivaciones y objetivos individuales) y las personas como recursos (dotadas de
habilidades, capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para la tarea

organizacional).

La Administracion de Recursos Humanos moderna, procura tratar a las personas
como tales y no solo como recursos organizacionales importantes, de esta forma

destroza con la tradicion de tratarlas como simples medios de produccién.

FIGURA 6
Personas como personas y personas Comao recursos
Personalidad e Tratamiento
Como individualidad, personal e
— Personas [— aspiraciones, valores, — individualizado

actitudes, motivacion y
objetivos personales

Personas |—
Habilidades, Tratamiento
Como capac_idad.es, estandar, igual
—{ Recursos |—{ experiencias, destrezas — vy generalizado
y conocimientos
necesarios
Fuente: CHIAVENATO, Idalberto; Gestién del Talento Humano; 2009.

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

1.1.1. Motivacién

Definir exactamente el concepto de motivacion es dificil, dado que se ha utilizado en
diversos sentidos. “De manera general, motivo es todo aquello que impulsa a la

persona a actuar de determinada manera o que da origen, por lo menos, a una

! Administracién de Recursos Humanos
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determinada tendencia, a un determinado comportamiento. Ese impulso a la accion
puede estar provocado por un estimulo externo (proveniente del ambiente) y también
puede ser generado internamente por los procesos mentales del individuo.” (Kast,
1970, pag. 245)

FIGURA 7
Modelo basico de motivacion
LA PERSONA
Necesidad
Estimulo
(Deseo) .
(Causa) ::> Tensién Objetivo
Incomodidad
A
Conducta
Fuente: CHIAVENATO, Idalberto; Gestién del talento Humano; 2009.

La Motivacién es el recurso que nace producto de una necesidad insatisfecha, es
decir que es el énfasis humano impuesto sobre ciertas acciones para satisfacer la

necesidad mencionada con anterioridad.

“Ese impulso a la accion puede estar provocado por un estimulo externo (proveniente
del ambiente) y también puede ser generado internamente por los procesos mentales
del individuo”. (Woolfolk, 2006)

1.1.1.1. Ciclo motivacional

El ciclo motivacional inicia con el surgimiento de una necesidad. La necesidad es
una fuerza dindmica y persistente que origina el comportamiento. Cada vez que surge
una necesidad, esta rompe el estado de equilibrio del organismo, produciendo un
estado de tensiodn, insatisfaccion, incomodidad y desequilibrio. Este estado lleva al
individuo a un comportamiento o accion, capaz de liberar la tension o de liberarlo de
la incomodidad y del desequilibrio. Si el comportamiento es eficaz, el individuo
encontrara la satisfaccion a su necesidad y, por lo tanto, la descarga de la tension

producida por ella.
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FIGURA 8
Etapas del ciclo motivacional en la satisfaccion de una necesidad

Equilibrio Estimulo o Necesidad Tension Comportamiento Satisfaccion
Interno Incentivo 0 accion
Fuente: CHIAVENATO, ldalberto; Gestion del talento Humano; 2009.

1.1.1.2. Clima organizacional

El concepto de motivacion a nivel individual conduce al clima organizacional a nivel
de la organizacion. “Los seres humanos estdn continuamente implicados en la
adaptacion a una gran variedad de situaciones con objeto de satisfacer sus

necesidades y mantener su equilibrio emocional” (Chiavenato, 2009, pag. 58).

En las empresas resulta importante medir y conocer el clima organizacional, ya que
este puede impactar significativamente en los resultados; el clima organizacional
puede hacer la diferencia entre una empresa de buen desempefio y otra de bajo

desempefio.
1.1.2. Concepto de gestion del Talento Humano

Son también conocidos por sus siglas ARH respectivamente consiste en la
planeacion, planificacion, organizacion, desarrollo y coordinacion, asi como también
control de técnicas, capaces de promover el desempefio eficiente de los
colaboradores de la organizacion, asi estos alcanzan los objetivos individuales y

colectivos a través de un bien comin llamado empresa (Werther Jr., 2000)

Es asi que la ARH es una funcion administrativa dedicada a la adquisicion,
entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los empleados. En cierto sentido, todos
los gerentes son gerentes de personas porgue estan involucrados en actividades como

reclutamiento, entrevistas, seleccién y entrenamiento.

La ARH es un conjunto de decisiones integradas sobre las relaciones de empleo que

influyen en la eficacia de empleados y las organizaciones.
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1.1.2.1. Objetivos de la gestion del Talento Humano

Las personas son el pilar principal de la organizacion; de ahi la necesidad de que ésta
sea mas consciente y esté mas pendiente de los empleados. Las organizaciones
exitosas perciben que s6lo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son
capaces de optimizar el ROI? de todos los socios, en especial de los empleados.
Cuando una organizacion esta orientada hacia las personas, su filosofia general y su
cultura organizacional se reflejan en ese enfoque. La gestion del talento humano en
las organizaciones es la funcién que permite la colaboracion eficaz de las personas
(empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier denominacion utilizada)

para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales.

Nombres como departamento de personal, relaciones industriales, recursos humanos,
desarrollo de talentos, capital humano o capital intelectual, se utilizan para describir

la unidad, el departamento o el equipo relacionado con la gestion de las personas.

Cada uno de ellos refleja una manera de tratar a las personas. La expresion

administracion de recursos humanos (ARH) todavia es la mas comun.

La ARH esta relacionada con estas funciones del administrador pues se refiere a las

politicas y practicas necesarias para administrar el trabajo de las personas, a saber:

Analisis y descripcion de cargos

disefio de cargos

reclutamiento y seleccion de personal

contratacion de candidatos seleccionados

orientacion e integracion (induccion) de nuevos funcionarios
administracion de cargos y salarios

incentivos salariales y beneficios sociales

evaluacion del desempefio de los empleados

© © N o g b~ w0 DR

comunicacion con los empleados

[EN
o

. capacitacion y desarrollo del personal

[EEN
[EEN

. desarrollo organizacional
12. higiene, seguridad y calidad de vida en el trabajo

13. relaciones con empleados y relaciones sindicales.

2 Return on Investments — Retorno sobre la inversion
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Estas politicas y précticas pueden resumirse en seis procesos basicos:

FIGURA 9
Los seis procesos de Gestion del Talento Humano

Gestion del Talento Humano

(, . o2
Admision de Personas

ePlaneacion de Recursos Humanos
eReclutamiento
_*Seleccién )

(. . .z

Aplicacion de Personas
eDiseflo de Cargos
eEvaluacion del desempefio

. 7

(. .z
Compensacion de Personas

eRemuneracion
*Beneficios
_*Servicios J

Desarrollo de Personas

eEntrenamiento
ePrograma de Cambio
eComunicacion

Mantenimiento de Personas

eDisciplina
eHigiene, seguridad y calidad de vida

(. .
Monitoreo de Personas

*Bases de Datos
eSistemas de Informacion Gerencial

\

Fuente: CHIAVENATO, ldalberto; Gestion del talento Humano; 2009.

Todos estos pasos estan relacionados entre si, de manera que se entrelazan y se
intervienen reciprocamente. Cada proceso tiende a beneficiar o perjudicar a los

demas, dependiendo de si se utilizan bien o mal.
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1.1.3. Subsistema de admisién de personas

Los procesos de integracion se relacionan con el suministro de personas a la
organizacion. Son los procesos responsables de los insumos humanos y comprenden
todas las actividades relacionadas con la investigacion de mercado, reclutamiento y
seleccion de personal, asi como su integracion a las tareas organizacionales. Los
procesos de integracion representan la puerta de entrada de las personas al sistema
organizacional. Se trata de satisfacer a la organizacion de los talentos humanos

necesarios para su funcionamiento.
1.1.3.1. Mercado de Recursos Humanos y Mercado Laboral
La palabra mercado presenta tres aspectos:

e Una dimension de especio, de area fisica, geografica o territorial. Localidades
diferentes realizan mercados diferentes.

e Una dimension de tiempo. En épocas diferentes un mismo mercado puede
presentar caracteristicas diferentes.

e Una dimension de oferta y demanda. Cada mercado se caracteriza por la
oferta y la disponibilidad de algo y, al mismo tiempo, por la demanda y la

busqueda de algo.

En término de suministro de talento humano, existen dos tipos de mercados bien
diferentes aunque estrechamente entrelazados e interrelacionados: el mercado de

trabajo y el mercado de recursos humanos.
1. Mercado laboral

No es otra cosa que el lugar fisico, virtual de diversas indoles donde concurren la
demanda y la oferta de trabajo, es notoria la concurrencia de mercados anexos como
el financiero, inmobiliario y demas donde en realidad a méas de buscar la satisfaccion
de la necesidad laboral se genera la libertad de este género para la busqueda y

concepcidn de este parametro (Chen, 1998).

Existen tres posibles situaciones del mercado de trabajo, las cuales a continuacion se

detallan:
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Oferta mayor que demanda: hay exceso de ofertas de empleo por parte de las

organizaciones y escasez de candidatos para satisfacerlas. Esto causa a las

organizaciones las siguientes consecuencias:

Elevadas inversiones en reclutamiento

criterios de seleccion més flexibles y menos rigurosos

elevadas inversiones en capacitaciones del personal

ofertas salariales méas seductoras, lo que ocasiona distorsiones en la
politica salarial de la organizacion

elevadas inversiones en beneficios sociales, tanto para atraer candidatos
como para conservar el personal existente

énfasis en el reclutamiento interno

fuerte competencia entre las organizaciones que disputan el mismo
mercado de recursos humanos

los recursos humanos se convierten en un recurso dificil y escaso.

Las consecuencias para los candidatos son:

Exceso de oportunidades de empleo

los candidatos seleccionan las organizaciones que les ofrezcan los mejores
cargos, salarios, etc.

aumenta la rotacion ya que las personas se predisponen a salir de sus
organizaciones para probar oportunidades mejores

las personas se sienten duefias de la situacion y comienzan a pedir

aumentos salariales, mejores beneficios sociales, etc.

Oferta igual a la demanda: situacion de relativo equilibrio entre el volumen

de oferta de empleo y de demanda de empleo.
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c. Oferta igual a la demanda: situacion en la que hay muy poca disponibilidad
de oferta de empleo y exceso de candidatos para satisfacerlas. Esto causa a la
organizacion las siguientes consecuencias:

e Bajas inversiones en reclutamiento

criterios de seleccion mas rigidos y rigurosos

e bajas inversiones en capacitacion, ya que la organizacion puede
aprovechar candidatos ya capacitados

e pueden hacer ofertas salariales mas bajas

e Dajas inversiones en beneficios sociales

e énfasis en el reclutamiento externo como medio para mejorar el potencial
humano

e no hay competencia entre las organizaciones en cuanto al mercado de
recursos humanos

e los recursos humanos se concierten en un recurso facil y abundante que

no requiere atencion especial.

Consecuencias para los candidatos:

Escasez de vacantes

compiten entre si por las pocas vacantes que surgen

buscan afianzarse en las organizaciones

se vuelven mas disciplinados y procuran no faltar al trabajo ni atrasarse.

2. Mercado de recursos humanos

Esta conformado por el conjunto de individuos aptos para el trabajo en determinado
lugar y época. Es el sector de la poblacién que esta en condiciones de trabajar y/o
trabajando, los candidatos reales o potenciales con relacion a determinadas

oportunidades de empleo.

Son candidatos reales cuando estdn buscando alguna  oportunidad,
independientemente de que estén empleados o no, y son candidatos potenciales

cuando son capaces de llenarlas satisfactoriamente.
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El mercado de recursos humanos puede segmentarse por grados de especializacion o
por regiones del pais.

El mercado de recursos humanos actta como espejo del mercado de trabajo: cuando
uno esta en oferta, el otro esta en demanda, y viceversa. Los dos son sistemas en

constante interrelacion: la salida de uno es la entrada del otro y viceversa.

Hay un intercambio continuo entre el mercado de recursos humanos y el mercado de
trabajo, los dos interactan entre si y estdn bajo influencia mutua y continua.

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 1999)
1.1.3.2. Modelos de planeacion

Es un proceso de decision respecto de las personas necesarias para alcanzar los

objetivos organizacionales dentro de un ciclo.

Algunos son genéricos y alcanzan toda la organizacién mientras que otros son

especificos para determinados sectores de ésta.

e Con base en la demanda estimada del producto: este modelo se
fundamenta en que las necesidades de recursos humanos dependen de la
demanda estimada del producto. La relacion entre las dos variables esta
influida por variaciones en la productividad interna y externa de recursos

humanos financieros y oferta de recursos humanos de la organizacion.

e Con base en grupos o segmentos: estd dirigido principalmente a los
aspectos operacionales de la organizacion. Por ejemplo:

= Seleccionar un factor estratégico para cada area funcional

= determinar los aspectos histdricos y futuros presentes en cada factor
estratégico

= determinar los aspectos histéricos de mano de obra por area funcional

= proyectar los aspectos futuros de mano de obra por area funcional

= proyectar los aspectos futuros de mano de obra para cada area
funcional, correlacionandolos con la proyeccion de los aspectos del

factor estratégico correspondiente.
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e Con base en la rotacion: intenta caracterizar el flujo de las personas hacia
adentro de la organizacion, a traves de ella y hacia fuera. Esto permite hacer
una prediccion a corto plazo de las necesidades de recursos humanos de la
organizacion. Este modelo puede utilizarse también para predecir las
consecuencias que podrian causar otras contingencias, como la politica de

promociones, rotacion de personal, etc.

* Integrado: el planeamiento de recursos humanos debe tener en cuenta cuatro
factores: volumen de produccion, cambios tecnologicos, condiciones de

oferta y de demanda y planeamientos de carreras.

El planeamiento de recursos humanos debe considerar la composicion cambiante de
la fuerza de trabajo de la organizacién, es un modelo sistémico y total de

planeamiento de recursos humanos.
El planeamiento de recursos humanos depende de:

e Necesidades de la organizacion en cuanto a sus recursos humanos
e Situaciones del mercado de recursos humanos
e Rotacion del personal

e Ausentismo
1.1.3.3. Rotacion de personal

La rotacion de personal se refiere al movimiento de empleados que abandonan una

organizacion. (Bohlander, 2008, pag. 89)

Casi siempre la rotacion se expresa en indices mensuales o anuales con el fin de

permitir comparaciones.

Tanto la entrada como la salida de recursos debe mantener entre si mecanismos
hemostatico capaces de auto-regularse mediante comparaciones entre los, vy
garantizar un equilibrio dindmico y constante. Estos mecanismos de control se

denominan retroalimentacion.

En toda organizacion saludable debe hacer una pequefia rotacion.

29



La rotacion del personal puede estar destinada a inflar el sistema de nuevos recursos
(mayores entradas que salidas) para acrecentar resultados, o dirigida a desocupar el

sistema (mayores salidas que entradas), reduciendo resultados.

A veces rotacion escapa al control de la organizacion cuando el volumen de retiros
efectuados por decisiones de empleados aumentar notablemente, en estos casos
resulta esencial establecer los motivos para que la organizacion pueda actuar sobre

ellos.

El indice de rotacién del personal

Cuando se trata de medir el indice de rotacion del personal para efectos del
planeamiento de recursos humanos: (Chiavenato, Administracion de Recursos
Humanos, 2007, pag. 137)

A+S 100

Indice de Rotacion del Personal = 2 PE

Donde:

A= Admision de Personal

S= Separacion del personal

PE= Personal Empleado promedio en el periodo

Expresa un valor porcentual de empleados que circulan en la organizacion con

relacién al numero promedio de empleados.

“Cuando se trata de analizar las pérdidas de personal y sus causas solo se
consideran las separaciones por iniciativa de los empleados, despreciandose las
separaciones provocadas por la organizacion.” (Chiavenato, Administracion de

Recursos Humanos, 2007)
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1.1.3.4. Ausentismo

Es la suma de los periodos que el personal esta ausente del trabajo, ya sea por falta o
por tardanza, debido a la mediacion de algun motivo, este factor debe tratar de
reducirse al maximo puesto que en si mismo es una muestra de pérdida de
productividad. (Arias Galicia, 2006)

Diagnostico de las causas del ausentismo
Entre las principales causas estan:

e Enfermedad comprobada

e enfermedad no comprobada

e diversas razones de caracter familiar

e tardanzas involuntarias por motivos de fuerza mayor
e faltas voluntarias por motivos personales

e dificultades y problemas financieros

e problemas de transportes

e baja motivacioén para trabajar

e escasa supervision de la jefatura

e politicas inadecuadas de la organizacion.

Una vez diagnosticadas las causas del ausentismo, debe efectuarse una accion
coordinada de supervisién con el debido apoyo de politicas de la organizacion y
apoyo de la direccion para tratar de reducir los niveles de ausencia y tardanzas del

personal.

Célculo del indice de ausentismo (Chiavenato, Administracion de Recursos
Humanos, 2007, pag. 145)

Total Personas

Horas Perdidas

Total Personas x 100
Horas Trabajadas

Indice de ausentismo =

Este indice abarca los tiempos perdidos por ausencias de medios tiempos, retrasos,

faltas; por lo que es de mayor utilidad para una organizacion. Del mismo modo, se
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emplea para calcular este indice de manera diaria, semanal, mensual, etc.; de manera

que ayude a un mejor control y monitoreo para tomar decisiones oportunas.
1.1.3.5. Reclutamiento de personal

El reclutamiento se hace a partir de las necesidades de recursos presentes y futuras de
la organizacion. Consiste en la investigacion e intervencion sobre las fuentes capaces
de proveer a la organizacion del namero suficiente de personas que son necesarias

para la consecucién de sus objetivos.
El reclutamiento requiere de una cuidadosa planeacion que consta de tres fases:

1. ¢Qué necesita la organizacion en términos de personas?
2. ¢Qué puede ofrecer el mercado de Recursos Humanos?

3. ¢Que técnicas de reclutamiento se deben emplear?
A las que corresponden las siguientes tres etapas del proceso de reclutamiento:

1. Investigacion interna de las necesidades
2. investigacion externa del mercado

3. definicion de las técnicas de reclutamiento a utilizar.

La planeacion tiene, pues, la finalidad de estructurar el sistema de trabajo a ser
realizado.

Investigacion interna de las necesidades

ES definir lo que la organizacion necesita tanto el corto, mediano y largo plazo. Hay
que determinar lo que la organizacion necesita incorporar de inmediato y cuéles son

sus futuros planes de crecimiento.

La investigacion interna no es esporadica, al contrario, es continua; que debe incluir
todas las areas y niveles organizacionales para que fijen sus necesidades de personal,
asi como el perfil y las caracteristicas que los nuevos integrantes deberan tener y

ofrecer.
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Planeacion de personal

La planeacion de personal es el proceso de decision respecto a los recursos humanos
necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado tiempo.

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2007, pag. 150)

La planeacion de personal no siempre es necesidad del departamento de personal de
la organizacion. El problema de anticipar la cantidad y calidad de personas

necesarias para la organizacion es extremadamente importante.

Existen varios modelos de planeacién de personal. Algunos son generales e incluyen

a toda la organizacion, mientras que otros son especificos para determinadas areas.

En esta oportunidad se tomara unicamente el modelo basado en la demanda estimada
del producto o servicio y el modelo basado en el flujo de personal. Estos
corresponden a la necesidad de la compafiia en cuanto a la contratacion por

reemplazo o0 por un nuevo contrato.

1. Modelo basado en la demanda estimada del producto o servicio

Las necesidades del personal son una variable dependiente de la demanda
estimada del servicio. La relacion entre estas variables (personas — demanda
de servicio) son influidas por las variaciones en la productividad, tecnologia,
disponibilidad de recursos financieros y de personas en la organizacion.

Este modelo emplea previsiones o extrapolaciones basadas en datos historicos
y estd dirigido al nivel operativo de la organizacion. No toma en
consideracién ciertos posibles imprevistos como: estrategias de los
competidores, situacion del mercado de clientes, huelgas, etc. (Valdez, 2005)

2. Modelo basado en el flujo del personal
Es un modelo que describe el flujo de personas hacia el interior, dentro y
hacia afuera de la organizacion. La verificacion histérica y el seguimiento de
ese flujo (entradas-salidas-promociones-transferencias) permiten a corto

plazo una prediccion de las necesidades de personal. (Valdez, 2005)
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Investigacion externa del mercado

Es una investigacion del mercado de Recursos Humanos con el objetivo de

segmentarlo y diferenciarlo para su andlisis, para posteriormente abordarlo.

Pro segmentacion se entiende a la division del mercado en diferentes segmentos o
clases de candidatos con caracteristicas definidas, para después analizarlos y
abordarlos de manera especifica.

La forma de abordar el mercado de Recursos Humanos siempre tiene un problema, el
cual es identificar plenamente las fuentes proveedoras de Recursos Humanos. Estas
fuentes son los blancos especificos a los cuales debemos prestar atencion para aplicar

las técnicas de reclutamiento.
La identificacion adecuada de las fuentes de reclutamiento permite a la organizacion:

e Aumentar el rendimiento del proceso de reclutamiento elevando la
proporcién de candidatos.
e Reducir la duracion del proceso de seleccion al ser mas rapido y eficaz.

e Reducir los costos operativos de reclutamiento.
1.1.3.6. El proceso de reclutamiento

El reclutamiento implica un proceso que varia segun la organizacion. EI comienzo
del proceso depende de la decision de linea. El pedido de la linea se oficializa
mediante una solicitud de personal (esta presenta similitudes con la de requisiciones
de material). Esto también se visualiza como la atraccion de candidatos idéneos para
un puesto especifico que necesita virtudes cercanas a las competencias anexas a este.
(Diaz Bretones, 2003)

1.1.3.7. Medios de reclutamiento

El mercado de recursos humanos presenta diversas fuentes en las que la empresa

comienza a influir a través de técnicas de reclutamiento.
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Reclutamiento interno

Al presentarse determinada vacante, la empresa intenta llenarla mediante la
reubicacion de sus empleados, los cuales pueden ser ascendidos (movimiento
vertical), transferidos (movimiento horizontal) o transferidos como promocion

(movimiento diagonal).

Exige una intensa y continua coordinacién e integracion de la dependencia de
reclutamiento con las deméas dependencias de la empresa, e involucra varios

sistemas.

Exige el conocimiento previo de una serie de datos e informaciones relacionadas con
los otros subsistemas como por ejemplo, resultados de las evaluaciones de

desempefio del candidato, andlisis y descripcién del cargo actual, etc.
Ventajas del reclutamiento interno

e Es mas econdmico para la empresa

e Es mas rapido

e Presenta mayor indice de validez y seguridad

e Es una poderosa fuente de motivacion para los empleados

e Aprovecha las inversiones de la empresa en entrenamiento de personal

e Desarrolla un sano espiritu de competencia entre el personal

El planeamiento de carrera ofrece el candidato necesario en el momento necesario y
con la capacidad necesaria. Si esta bien implementado, el reclutamiento interno pasa

a ocupar poco lugar.
Desventajas del reclutamiento interno

e Exige que los empleados nuevos tengan condiciones de potencial de
desarrollo para poder ascender y motivacion suficiente para llegar alli.

e Puede generar un conflicto de intereses ya que tienden a crear una actitud
negativa en los empleados que no demuestran condiciones.

e Cuando se maneja de manera incorrecta puede conducir al “principio de

Peter”: las empresas, al promover innecesariamente a sus empleados, los
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llevan siempre a la posicion donde demuestran el méximo de su
incompetencia.

e Cuando se efectla continuamente puede llevar a los empleados a una
progresiva limitacion de las politicas, ya que éstos, al convivir solo con la
situacion de la organizacion, se adaptan a ellas y pierden creatividad e
innovacion.

e No puede hacerse en términos globales dentro de la organizacion.
Reclutamiento externo

Cuando existe una vacante en una organizacion, esta intenta llenarla con personas
extrafias que no tienen relacion o cercania alguna con los personeros de la misma.
Principalmente incide sobre los candidatos reales o potenciales, disponibles o

empleados en otras organizaciones.

Las técnicas de reclutamiento son los métodos mediante los cuales la organizacion
enfoca y divulga la existencia de una oportunidad de trabajo, a las fuentes de

recursos humanos mas adecuada.

Hay dos tipos de enfoques de las fuentes de reclutamiento: enfoque directo e enfoque

indirecto.
Las principales técnicas de reclutamiento externos son las siguientes:

e Consultas de los archivos de los candidatos: Los candidatos que se presentan
de manera espontanea o que no se consideraron en reclutamientos anteriores
deben tener un curriculo debidamente archivado. Este es el sistema de menor
costo, y que, cuando funciona es uno de los mas breves.

e Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa: es de
bajo costo, alto rendimiento y bajo indice de tiempo. Refuerza la
organizacion informal y brinda a los funcionarios colaboracién con la
organizacion formal.

e Carteles 0 anuncios en la puerta de la empresa: es de bajo costo, aunque su
rendimiento y rapidez dependen de varios factores, como la localizacion de la

empresa. A menudo es utilizado para cargos de bajo nivel.
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e Carteles con sindicatos y asociaciones gremiales: no tiene tanto rendimiento
como la anterior, pero tiene la ventaja de involucrar a otras organizaciones sin
que haya elevados costos. Sirve como estrategia de apoyo a otra principal
(enfoque indirecto).

e Contactos con universidades y escuelas, agremiaciones estudiantiles,
directores académicos, centros de integracion empresa-escuela: estos estan
orientados a divulgar las oportunidades ofrecidas por la empresa (enfoque
indirecto).

e Conferencias y charlas en universidades y escuelas: destinadas a promover la
empresa y crear una actitud favorable, describiendo la organizacién, sus
objetivos, estructuras, etc.

e Contactos con otras empresas que actian en el mismo mercado: una
cooperacion mutua (enfoque directo).

e Viajes de reclutamiento a otras localidades: cuando el mercado local de
recursos humanos esta ya bastante explotado.

e Avisos en diarios y revistas: es una de las mas eficaces para atraer candidatos.
Es mas cuantitativo que cualitativo.

e Agencias de reclutamiento: es una de las méas costosas pero estd compensado

por factores relacionados con el tiempo y el rendimiento.
La mayor parte de las veces, estas técnicas se utilizan en conjunto.

Cuanto mayor sea la limitacion de tiempo, mayor sera el costo de la técnica que se

aplique.
Ventajas del reclutamiento externo

e Trae “sangre nueva” y nuevas experiencias a la organizacion. La entrada
de recursos humanos ocasiona una importacion de ideas nuevas y
enfoques diferentes, y casi siempre, una revision de la manera como se
conducen los asuntos dentro de la empresa.

e Renueva y enriquece los recursos humanos de la organizacion.

e Aprovecha las inversiones en preparacion y el desarrollo de personal

efectuadas por otras empresas o por los propios candidatos.
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Desventajas del reclutamiento externo

e Generalmente tarda mas que el reclutamiento interno.

e Es mas costoso y exige costos y gastos inmediatos.

e Es menos seguro que el reclutamiento interno.

e Cuando monopoliza a las vacantes dentro de la empresa puede frustrar al
personal.

o Afecta la politica salarial
1.1.3.8. Fundamentos de la Seleccién de Personal

El reclutamiento y la seleccion de personal son dos fases de un mismo proceso:
consecucion de recursos humanos para la organizacion. El reclutamiento tiene como
objetivo especifico suministrar la materia prima para la seleccion: los candidatos. El
objetivo especifico de la seleccion es escoger y clasificar los candidatos mas

adecuados para satisfacer las necesidades de la organizacion.
Busca solucionar dos problemas:

e Adecuacion del hombre al cargo

e Eficiencia del hombre en el cargo

El criterio de seleccion se fundamenta en los datos e informacion que se posean

respecto del cargo.

El proceso selectivo debe proporcionar no solo un diagnostico sino también un
prondstico de la capacidad de las personas para aprender a realizar una tarea como en

la ejecucion de ella, una vez aprendida.

La seleccion se configura basicamente como un proceso de comparacion y decision,
puesto que, de un lado esta el analisis y las especificaciones del cargo, Yy del otro,

candidatos profundamente diferenciados entre si.
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La seleccién como proceso de comparacion

La seleccion debe mirarse como un proceso de comparacion entre dos variables: las
exigencias del cargo y las caracteristicas de los candidatos. La primera variable la
suministra el analisis y descripcion del cargo y la segunda se obtiene mediante la

aplicacion de técnicas de seleccion.
La comparacion es tipicamente una funcién de staff.

A través de la comparacion, el organismo de seleccion (staff) presenta ante el
organismo solicitante los candidatos aprobados en la seleccion. La decision de
escoger, aceptar o rechazar es facultad del organismo solicitante o de su inmediato

superior.
La seleccion como un proceso de decision

El organismo de seleccién (staff) no puede imponer al organismo solicitante que

acepte los candidatos aprobados durante el proceso de comparacion.

Como proceso de decision, la seleccion de personal implica tres modelos de

comportamiento:

e Modelo de colocacion: hay solo un candidato para una vacante que debe ser
cubierta por él. El candidato presentado debe ser admitido sin objecién
alguna

e Modelo de seleccidn: hay varios candidatos para cubrir una vacante. Pueden
ocurrir dos alternativas: aceptacion o rechazo. Si se rechaza sale del proceso.

e Modelo de clasificacién: hay varios candidatos que pueden aspirar a cubrir
varias vacantes. Las caracteristicas de cada candidato se comparan con los
requisitos que el cargo exige. Ocurren dos alternativas: el candidato puede ser
aceptado o rechazado. Si es rechazado entra a concursar en los otros cargos
vacantes hasta que estos se agoten. La empresa considera que el candidato
puede ser colocado en el cargo mas adecuado a las caracteristicas del

candidato.
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1.1.3.9. Bases para la Seleccién de Personas
1. Recoleccion de informacion acerca del cargo

Puede hacerse a través de:

e Anadlisis del cargo: inventario de los aspectos intrinsecos (contenidos del cargo)
y extrinsecos (requisitos que debe cumplir el aspirante al cargo) del cargo. En
consecuencia el proceso de seleccion se concentra en la bdsqueda y evaluacion
de esas exigencias y en las caracteristicas de los candidatos que se presentan

e Aplicacion de la técnica de los incidentes criticos: consiste en anotar todos los
hechos y comportamientos de los ocupantes del cargo considerado, que han
producido un mejor o peor desempefio en el trabajo. Esta técnica busca
identificar las caracteristicas deseables y las no deseables en los nuevos
candidatos.

e Analisis de solicitud de empleo: consiste en la verificacion de los datos
consignados en la solicitud, a cargo del jefe inmediato, especificando los
requisitos y caracteristicas que el aspirante al cargo debe poseer.

e Anélisis del cargo en el mercado: consiste en examinar en otras compafiias los
candidatos, requisitos y caracteristicas de un cargo que va a crearse en la
empresa.

e Hipotesis de trabajo: una prediccion aproximada del contenido del cargo y su
exigibilidad con relacion al ocupante, en caso de que ninguna de las alternativas

anteriores pueda aplicarse.

La informacion que el organismo recibe respecto de los cargos y de sus ocupantes se
transforma en una ficha de especificaciones o perfil de cargo, que debe contener las
caracteristicas psicoldgicas y fisicas necesarias para que el aspirante pueda
desempefiarse satisfactoriamente en el cargo considerado. Con base en esta ficha, el
organismo de seleccion puede establecer las técnicas de seleccién mas adecuadas al

cargo.
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2. Eleccién de las técnicas de seleccion

Una vez obtenida la informacion acerca del cargo del aspirante, y elaborada la ficha
profesiografica, el paso que sigue es la eleccion de las técnicas de seleccion mas

adecuadas al caso.
Entrevista de seleccion

Es el factor que mas influye en la decision final respecto de la aceptacion o no de un
candidato al empleo. Debe ser dirigida con gran habilidad y tacto para que realmente

pueda producir los resultados esperados.

La entrevista es un sistema de comunicacion ligado a otros sistemas en funcion de

cinco elementos béasicos:

e La Fuente: El Candidato.

e EIl Transmisor: El instrumento de codificacién que transforma el mensaje en
palabras, gestos o expresiones.

e EIl Canal: En la entrevista hay al menos dos (las palabras y los gestos).

e EIl Instrumento para descifrar: Los Receptores de la informacion pueden
interpretar (descifrar) los mensajes de manera diferente.

e EIl Destino: A quien se pretende transmitir el mensaje

Entrevistar es probablemente, el método que mas se utiliza en la seleccion, no
obstante que en este proceso hay demasiada subjetividad, puesto que los trucos o los
distintos puntos que hacen de si un comportamiento entre los tratantes se hace

apremiante.
Etapas de la entrevista de seleccion

La entrevista puede perfeccionarse si se tiene en cuenta algunos principios, La mejor
manera de disefiar tales principios es hacer el seguimiento de las funciones que

ocurren en el desarrollo de la misma.
a. Preparacion

La entrevista de seleccion debe ser planeada para determinar:
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e Los objetivos especificos de la entrevista.
e El método para alcanzar los objetivos de la entrevista.

e La mayor cantidad posible de informacion del candidato entrevistado.

Es necesario que el entrevistador se informe respecto de los requisitos para
ocupar el cargo, para que pueda comprobar la adecuacion de las

caracteristicas personales del aspirante.

Ambiente
Puede ser de dos tipos:

e Fisico: el local de la entrevista debe ser confortable y s6lo para ese
fin.

e Psicoldgico: el clima de la entrevista deber ser ameno y cordial.

Una buena entrevista implica considerar varios aspectos entre los cuales se

destacan:

e La atmdsfera debe ser agradable y la sala limpia, confortable, aislada
y sin mucho ruido.

e Enellasdlo deben estar el entrevistado y entrevistador.

e En lasala de espera debe haber suficiente sillas, diarios y revistas.

e El propdsito de la entrevista debe ser determinado con anticipacion

e El estudio previo de la informacion relacionada con la funcién vy el

candidato.

Desarrollo de la entrevista

Constituye la entrevista propiamente dicha. Implica dos personas que inician
un proceso de relacion interpersonal, cuyo nivel de interaccion debe ser
bastante elevado. El entrevistador envia estimulos (preguntas) al candidato,
con el fin de estudiar las respuestas y reacciones en el comportamiento
(retroalimentacion), para poder elaborar nuevas preguntas (estimulos), y asi

sucesivamente.
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Asi como el entrevistador obtiene la informacion que desea, debe
proporcionar la que el aspirante requiere para tomar sus decisiones. Existen 2

tipos de entrevista:

e DIRIGIDA: cuando el entrevistador sigue un desarrollo establecido
previamente. Este proceso es sencillo, facil y rapido.

e LIBRE: o no dirigida hay un derrotero preestablecido.

La entrevista dirigida es criticada ya que restringe y limita la actuacion del
entrevistador, mientras que la entrevista libre es criticada porque su
coherencia es relativamente baja. Como el entrevistador tiene que
preocuparse por no omitir nada, la evaluacion del candidato se hace menos

eficiente.
d. Terminacion de la entrevista

El entrevistador debe hacer una sefial clara que indique el final de la
entrevista. El entrevistado tiene que recibir algin tipo de informacién

referente a lo que debe hacer en el futuro.
e. Evaluacion del candidato

A partir del momento en que el entrevistado se marcha, el entrevistador debe
iniciar la tarea de evaluacion del candidato. Al final deben tomarse ciertas
decisiones: aceptado o rechazado. Los datos que el candidato aporta y la
manera como se comporta ayudan a proyectar una imagen de él. En rigor, no
puede establecerse aspectos concretos para el registro de las impresiones,

pues la entrevista es un acto.

Pruebas de Conocimiento o de Habilidades

Tienen por objetivo evaluar el grado de nociones, conocimientos y habilidades
adquiridos mediante el estudio, la practica o el ejercicio.
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Segun la manera como la prueba se aplica pueden ser:

a) Orales
b) Escritas

c) De relacion
Segun el area de conocimiento pueden ser:

a) Generales: cuando tienen que ver con nociones de cultura o
conocimientos generales
b) Especificas: cuando indagan conocimientos técnicos directamente

relacionados con el cargo.
Seguln la manera como se elaboran las pruebas escritas, pueden ser:

a) Tradicionales: son de tipo expositivo, miden la profundidad del
conocimiento. No exige de planificacién. Su evaluacién y correccion
es lenta.

b) Objetivas: Son de aplicacion, evaluacion y correccion réapida y facil.
Requieren planeacion para realizarlas. Miden la extensién y
profundidad del conocimiento.

c) Mixtas: se utiliza tanto la forma tradicional como la objetiva

Disefio de pruebas
Pasos a seguir:

a) Buscar la colaboracion de expertos en técnicas de evaluacion.

b) Definir el objetivo de la prueba y su nivel de dificultad.

c) Analizar las areas que deben examinarse.

d) Discriminacién de los temas que deben examinarse distribuidos por el
namero de item de la prueba.

e) Elaboracion de los items.

f) Clasificar los items en funcion del nivel de dificultad

g) Construir cierto numero de items (el doble de lo necesario)
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h) Dar dimensiones precisas a la prueba (la ideal es dar tiempo libre para la
primera aplicacion)
i) Elaborar las normas de aplicacién

j) Laimpresion debe ser nitida, correcta y organizada
Test Psicoldgicos

“En esencia, la prueba psicologica es una medida objetiva y estandarizada de una

muestra de conducta”. (Anastasi, 1998, pag. 4)
HABILIDAD = APTITUD + CAPACIDAD

Aptitud es la potencialidad o predisposicién de la persona para desarrollar una
habilidad o un comportamiento. Es innato, y debidamente ejercida a través de la

practica se transforma en capacidad.

Capacidad es la habilidad real de la persona en determinada actividad o
comportamiento, y se adquiere a partir del desarrollo de una aptitud mediante el

entrenamiento o la practica.

Por consiguiente, una prueba de conocimiento o de capacidad ofrece un diagnostico
real de las habilidades del candidato, en tanto que una prueba de aptitud proporciona

un prondstico futuro de su potencial de desarrollo.
Test de personalidad

Analizan los diversos rasgos determinados por el caracter (rasgos adquiridos) y por
el temperamento (rasgos innatos). Se denominan genéricas cuando revelan los
rasgos generales de personalidad en una sintesis global, y especifica cuando
investigan determinados rasgos o aspectos de la personalidad como equilibrio

emocional, interés, frustraciones, etc.
Técnicas de simulacién

El aspirante es sometido a una situacién de dramatizacion de algun acontecimiento
generalmente relacionado con el futuro papel que desempefiara en la empresa,
suministrando una expectativa mas realista acerca de su comportamiento futuro en el

cargo.
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1.1.3.10. El Proceso De Seleccion

El paso siguiente es determinar las técnicas de seleccion que deberan aplicarse. Por

lo general se empelan méas de una. Entre las principales se encuentran:

1. Seleccion de una sola etapa: las decisiones se basan en los resultados de una
sola prueba o una nota compuesta que abarque las pruebas aplicadas.

2. Seleccidn secuencial en dos etapas: permite al responsable de la seleccion
seguir probando siempre que tenga duda de aceptar o rechazar al candidato.
Se exige una decisién definitiva después de la segunda etapa.

3. Seleccion secuencial entre etapas: incluye una secuencia de tres decisiones

tomadas con base en tres técnicas de seleccion.

La estrategia de seleccion secuencial siempre es superior a la seleccion en una sola
etapa. La principal ventaja de los planes secuenciales es la disminucion en el costo de
la obtencion de la informacién. Los métodos secuenciales son muy recomendables,

sobre todo cuando las pruebas implican demasiado costo.
1.1.3.11. Evaluacién y control de los resultados
Algunas medidas de rendimiento del subsistema de reclutamiento y seleccion son:

e Costo de las operaciones de reclutamiento y seleccién
e Costo por admision

e Costo por admision por fuente de reclutamiento

e Total de admisiones

e Total de admisiones por fuente de reclutamiento

e Calidad por fuente

e Beneficios por fuente y eficiencia de la fuente.

No obstante su aparente costo de operacién, los resultados de la seleccion producen
ahorro a las empresas y aumento de la productividad. Algunos indicadores genéricos

pueden proporcionar una evaluacion de los resultados de la seleccion:

e Acoplamiento del hombre al cargo y satisfaccion con el empleo
o Rapidez del nuevo empleado para integrarse y adaptarse a sus funciones

e Mejoramiento del potencial humano
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e Reduccion de la rotacion del personal

e Mayor rendimiento y productividad

e Mejoramiento en las relaciones humanas

e Menor inversion y esfuerzo en capacitacion, debido a la mayor facilidad para
aprender.

Una de las maneras de evaluar el rendimiento del proceso de seleccion es utilizar el
cociente de seleccidn (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2007, pag.
190):

# Candidatos Admitidos

. o X
Coeficiente Seleccion # Candidatos Examinados 100

A medida que el cociente de seleccion disminuye, aumentan su eficiencia y su

selectividad.
1.1.4. Subsistema de aplicacion de personas

Después de reclutar y seleccionar a las personas deben ser integradas en la

organizacion, destinadas a su cargo y evaluadas en cuanto a su desemperio.

La empresa sélo puede funcionar cuando las personas estan en sus puestos de
trabajo, desempefiando adecuadamente las funciones para las que fueron
seleccionadas, admitidas y preparadas; para conseguirlo disefian su estructura
formal, definen organismos y cargos, y establecen las reglas administrativas, los
requisitos y las atribuciones para sus empelados. Esta division del trabajo y la
consiguiente especializacion producen una gran diferenciacion de funciones en la
empresa, que buscan racionalizar la situacion mediante el establecimiento de
operaciones rutinarias que disminuyan la inseguridad en el trabajo, aumenten la

posibilidad de prevencion y centralicen las funciones y los controles.

La empresa no utiliza integralmente al individuo, sino algunos de sus
comportamientos mas necesarios para el desempefio de su funcion. Tales
comportamientos estan ligados con los de otros empleados, y es necesario que se

transmitan con claridad a todos los trabajadores.
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1.1.4.1. Disefio de cargos

La palabra cargo designa un conjunto de tareas especificas que deben ejecutarse vy,

por lo general, implica una relacién entre dos 0 mas personas.
Concepto de disefio del cargo

El disefio de cargos es la especificacion del contenido, de los métodos y de las
relaciones de cargo, en el sentido de cumplir requisitos tecnolégicos, empresariales,
sociales y personales del ocupante del cargo a base de una estructuracion para

mejorar la satisfaccion de los colaboradores. (Arias Galicia, 2006)
Disefar un cargo implica:

1. Establecer el conjunto de tareas que el ocupante del cargo deberd desempefiar
(contenido del cargo)

2. Determinar como debe ser desempefiado ese conjunto de tareas (métodos y
procesos de trabajo)

3. Definir a quien deberé informar el ocupante del cargo (responsabilidad)

4. Precisar a quien debera supervisar o dirigir el ocupante del cargo (autoridad)

En general, el disefio de los cargos en una empresa se encargan algunos organismos
de ingenieria industrial o de organizacion y métodos. Los cargos de las areas
administrativas, financiera y mercadoldgica son disefiados generalmente por la

gerencia respectiva.

El disefio de cargos es la manera como los administradores proyectan los cargos

individuales y los combinan en unidades, departamentos y organizaciones.
1.1.4.2. Modelos de disefio de los cargos

El disefio de cargos es la manera como los administradores proyectan los cargos

individuales y los combinan en unidades, departamentos y organizaciones.

A grandes rasgos, pueden distinguirse tres modelos basicos de disefio de cargos:
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a) Modelo Cléasico o Tradicional de Disefio de los Cargos

Utilizado por los ingenieros pioneros de la teoria administrativa. Su enfoque
de la administracion cientifica destaca que, mediante métodos cientificos,
pueden proyectarse cargos y entrenar a las personas para obtener la maxima
eficiencia. Se establecia una separacién entre pensamiento (gerencia) y
actividad (obreros): los cargos se proyectan segun el modelo de hacer y no de
pensar, y el entrenamiento en el cargo, estaba restringido a las habilidades
especificas necesarias para la ejecucion de las tareas. El punto de vista
dominante era que cuanto mas simples y repetitivas fueran las labores, mayor

seria la eficiencia del trabajador.
La administracion cientifica tendia a proyectar lo siguiente:

e Encontrar la mejor manera para que las personas se movieran, se
localizaran y se enfrentaran fisicamente con una tarea.

e Dividir los cargos en tareas repetitivas y de facil asimilacion.

e Arreglar los instrumentos y los equipos de manera que minimicen el
esfuerzo y la pérdida de tiempo.

e Construir el ambiente de la fabrica de manera que el ruido, la
ventilacién y otras condiciones de apoyo no reduzcan la eficiencia.

e Proyectar instrumentos especiales para cargos especificos, que
reduzcan las acciones innecesarias.

e Eliminar todas las actividades que produzcan fatiga y que no estén

relacionados con la tarea ejecutada.

La idea de este enfoque clésico es clara: el trabajador y su cargo son tratados
como maquinas. Se desarrolla el concepto de la linea de montaje.

Cada ocupante se relaciona exclusivamente con su superior. La
administracion cientifica habla que s6lo mediante métodos cientificos se
podian proyectar los puestos y con ello maximizar la eficacia de cargos. El
gerente mandaba y el trabajador simplemente obedecia y operaba. (Emilio,
2008)
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CUADRO 5
Ventajas de modelo de disefio de cargos clasico

VENTAJAS ESPERADAS RESULTADOS REALES
e Funciones que implican los cargos e Los ahorros en el costo de

pueden aprenderse rapidamente, lo que entrenamiento no llegan a

requiere poco entrenamiento. materializarse por causa de la elevada
e Los cargos pueden ser ocupados por rotacion de personal.

personas no capacitadas pero que estan e Los altos indices de ausentismo

disponibles y con bajos salarios. requieren trabajadores extras. Esto
e Los trabajadores  pueden  ser eleva los costos laborales.

cambiados de puesto, debido a las e Debido al trabajo en linea de montaje

pocas habilidades que se requieren y a y a su naturaleza insatisfactoria, es

la facilidad de entrenamiento. necesario pagar altos salarios para que
e Los trabajadores no se sienten las personas acepten los cargos en

fisicamente cansados debido a la linea.

mecanizacion. e Debido a la falta de compromiso de los
e El establecimiento de patrones permite trabajadores  ocurren  substanciales

mayor facilidad en el control de la problemas de calidad.

calidad; también se minimiza la e Debido a la rotacion del personal se

probabilidad de error. elevan los costos de reclutamiento y
e La mecanizacion hace que pueda seleccion de los trabajadores.

proveerse la produccion. e Los problemas de supervision
e La administracion ejerce el control aumentan la distancia entre el trabajo y

sobre los trabajadores en tal grado que la administracion.

pueden ser supervisados mediante la

observacion.

Fuente: CHIAVENATO, ldalberto, Gestion del Talento Humano, Mc Graw
Hill, México D.F., 20009.

b) Modelo humanista de las relaciones humanas

El disefio de cargo no difiere mucho del modelo clasico. EI modelo humanista
tiende a centrarse mas en el contexto del cargo y en las condiciones en que se
desempefia. La persona que ocupa el cargo recibe atencion y consideracion en

lo que se refiere a sus necesidades, y no es tratado como maquina.

Este modelo permite una mayor interaccion entre las personas y sus
superiores y la participacion en algunas decisiones acerca de las tareas de la
unidad, como medio de satisfacer las necesidades individuales y de aumentar
la moral del personal. No es otra cosa que los inicios del Liderazgo en
funcién. El superior debe organizar un grupo de trabajo cohesionado y de
apoyo, promover una atmosfera amigable y cooperativa, independientemente

de la condicidn de trabajo, y minimizar los roces entre los empleados.
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¢) Modelo Situacional

El administrador debe alcanzar altos niveles de desempefio mediante la
aplicacion de la capacidad creativa y de autodireccion y autocontrol de los
empleados de su departamento, a la vez que les proporciona oportunidades
para satisfacer sus necesidades individuales. EI administrador no sélo debe
consultar a sus subordinados para tratar de satisfacer las necesidades de
participacion, de consideracion y de importancia, sino que también debe crear
mecanismos mediante los cuales la contribucion de los individuos pueda

mejorar el funcionamiento del departamento.
El cargo debe disefiarse para que retina cuatro dimensiones profundas:

= Variedad
=  Autonomia
= |dentificacion con la tarea

= Retroalimentacion

Cuanto mas presentes estén estas cuatro dimensiones profundas en el disefio
de un cargo, mayor serad la satisfaccion del ocupante en relacion con el

contenido de su tarea y, en consecuencia, mayor sera su productividad.

Los métodos: tradicional y humanistica, disponen que el cargo debe

proyectarse para un ambiente estable.

En el método de recursos humanos, el proyecto del cargo es explicitamente
dindmico y se basa en su continua ampliacion y en el enriquecimiento de
tareas. Este crecimiento individual se considera como una inversion de capital
que debe ser recuperado por la organizacion. EI modelo de recursos humanos
hace énfasis en la autodireccién y el autocontrol, y refleja la aceptacion de los

cambios y de los nuevos desafios.

El disefio de cargo dentro del modelo de recursos humanos se anticipa al
cambio y aprovecha todos sus beneficios en circunstancias que exijan
flexibilidad y adaptacion creativa a nuevos problemas u objetivos, sobre todo
cuando el ambiente es turbulento y los cambios en los objetivos y en la

tecnologia son frecuentes.
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El problema de la satisfaccion intrinseca en el cargo

Hay tres condiciones basicas que hacen que un cargo contenga factores

motivacionales o que causen satisfaccion:

1. Que el individuo se sienta responsable por el éxito o el fracaso de su tarea.

2. Que el trabajo que se realiza tenga bastante significacion para su individuo.

3. Si las dos condiciones anteriores estan presentes, el empleado estara apto para
recompensares por su buen desempefio mediante la Retroalimentacion que puede

venir de la labor que realiza o de algln otro empleado.

Enriquecimiento de los cargos

Para que un cargo presente retos constantes, Herzberg propone el enriquecimiento
del cargo. McGregor habia definido ya un concepto ligeramente diferente de
ampliacién del cargo como medio para llevar significacion al trabajo e innovacion,
para poder animar la aceptacion de responsabilidad de los niveles inferiores de la
organizacion, ademas de ofrecer oportunidades de satisfaccion de las necesidades

sociales e individuales.

Para Herzberg, el enriquecimiento del cargo consiste en ampliar la responsabilidad,
los objetivos y el desafio de las tareas del cargo. El enriquecimiento del cargo puede
ser lateral (adicién de responsabilidades en el mismo nivel) o vertical (adiccion de

responsabilidades de nivel gradualmente mas elevado).

Si bien el enriquecimiento del cargo produce efectos convenientes y positivos,
también puede generar efectos colaterales inconvenientes. Lo que se espera del
enriquecimiento del cargo no es sélo el mejoramiento de las condiciones de trabajo
de los asalariados, sino también un aumento de productividad y una reduccién de la

rotacion y el ausentismo.

Hay muchos factores implicitos en el tema, pero el principal es que si la organizacion
no esta suficientemente madura y concientizada para poner en marcha un programa

sincero y auténtico de enriquecimiento de cargos, es mejor no intentarlo.
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Calidad de vida en el trabajo

La calidad de vida en el trabajo representa el grado de satisfaccion de las necesidades
que logran los miembros de la empresa mediante sus experiencias en ella. La calidad
de vida en el trabajo afecta actitudes personales y comportamientos importantes para
la productividad individual, como motivacion para el trabajo, adaptabilidad a los
cambios en el ambiente de trabajo, creatividad y voluntad de innovar, o aceptar los

cambios.

La calidad de vida en el trabajo reconcilia dos posiciones antagénicas: de un lado, la
reivindicacion de los empelados en cuanto al bienestar y la satisfaccion en el trabajo;
de otro, el interés de las empresas en cuanto a los efectos sobre la produccion y la

productividad.

Queremos enfatizar este punto: “La Calidad de Vida en el trabajo es una filosofia de
gestion que mejora la dignidad del empleado, realiza cambios culturales y brindad

oportunidades de desarrollo y progreso personal” (French, 1996, pag. 375)

El desempefio del cargo y el clima empresarial representan factores importantes en la

determinacion de la calidad de vida en el trabajo.
1.1.4.3. Descripcion y andlisis de cargos

Las necesidades béasicas de recursos humanos para la organizacion se establecen
mediante un esquema de descripcién y especificacién de cargos, debido a la division
del trabajo y a la consiguiente especificacion de funciones. La descripcion del cargo
se refiere a las tareas, los deberes y las responsabilidades del cargo, en tanto que el
analisis del cargo se ocupa de los requisitos que el aspirante necesita cumplir. Por

tanto, los cargos se proveen de acuerdo con esas descripciones y analisis.
El concepto de cargo se basa en nociones fundamentales:

e Tarea: es el conjunto de actividades individuales que ejecuta el
ocupante del cargo.
e Atribucién: es el conjunto de actividades individuales que ejecuta la

persona que ocupa el cargo.
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e Funcion: es un conjunto de tareas (cargos por hora) o atribuciones
(cargos por meses).
e Cargo: es un conjunto de funciones con posicion definida dentro de la

estructura organizacional.

Ubicar un cargo en el organigrama implica definir cuatro aspectos: el nivel

jerarquico, el departamento, el superior jerarquico y los subordinados.

Por consiguiente, un cargo puede definirse como un conjunto de funciones que ocupa

una posicion formal dentro del organigrama.

Todo cargo tiene uno 0 mas ocupantes, que son las personas designadas para ejercer
las funciones especificas del cargo, asi como la autoridad y la responsabilidad

inherentes a la posicion que el cargo ocupa en el organigrama.
1.1.4.4. Descripcion de cargos

Es un proceso que consiste enumerar las tareas o atribuciones que conforman un
cargo y que lo diferencian de los deméas cargos que existen en la empresa; es la
enumeracion de detallada de las atribuciones o tareas del cargo (que hace el
ocupante), la periodicidad de la ocupacion (cuando lo hace), los métodos aplicados

para la ejecucion de las atribuciones o tareas (por que lo hace).

Un cargo puede ser descrito como una unidad de la organizacién, que consiste en un
conjunto de deberes y responsabilidades que lo distinguen de los demés cargos. Los
deberes y responsabilidades de un cargo corresponden al empelado que lo
desempefia, y proporcionan los medios con que los empleados al logro de los

objetivos en una empresa.

Un cargo es la reunién de todas aquellas actividades realizadas por una sola persona,
que pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar formal en el

organigrama.

En resumen, la descripcion de un cargo esta orientada hacia el contenido de los

cargos, es decir, hacia los aspectos intrinsecos de los cargos.
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1.1.4.5. Analisis de cargos

Una vez que tenemos el contenido de un cargo determinado llegamos a definir la
naturaleza del mismo de la mano de los descriptores y especificaciones puntuales del
mismo, conllevaremos un panorama lleno de las necesidades actuales de la empresa.
(Richard, 2007)

La descripcion de cargos y anélisis de cargos estan estrechamente relacionados en su
finalidad y en el proceso de obtencion de datos; a pesar de esto estan perfectamente
diferenciados entre si: la descripcidn se preocupa por el contenido del cargo, en tanto
que el analisis pretende estudiar y determinar todos los requisitos, responsabilidades
comprendidas y las condiciones que el cargo exige, para poder desempefiarlo de
manera adecuada. Este analisis es la base para la evaluacion y la clasificacion que se

haran de los cargos para efectos de comparacion.
1.1.4.6. Estructura del andlisis de cargos

El andlisis de cargos determina cuales son los requisitos fisicos e intelectuales que
deberia tener el ocupante para el desempefio adecuado del cargo, cuales son las

responsabilidades que el cargo impone y en qué condiciones debe desempefiarse.

Por lo general, el andlisis de cargos se refiere a cuatro areas de requisitos, aplicados

casi siempre a cualquier tipo o nivel de cargo:

Requisitos Intelectuales
Requisitos Fisicos

Responsabilidades Implicitas

A w0 np e

Condiciones de Trabajo

Cada una de ésta areas estd dividida en varios factores de especificaciones. Los
factores de especificaciones son puntos de referencia que permiten analizar una gran

cantidad de cargos de manera objetiva.

Requisitos intelectuales: tienen que ver con las exigencias del cargo, en lo que hace
referencia a los requisitos intelectuales que el aspirante debe poseer para poder
desempefiar el cargo de manera adecuada. Los factores de especificacion son los

siguientes:
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e Instruccion basica.

e Experiencia basica anterior.
e Adaptabilidad al cargo.

e Iniciativa necesaria.

e Aptitudes necesarias.

Requisitos fisicos: tienen que ver con la cantidad y continuidad de energia y
esfuerzos fisicos y mentales requeridos, y la fatiga provocada, y también con la

complexién fisica que necesita el ocupante para desempefiar el cargo adecuadamente.

e Esfuerzo fisico necesario.
e Capacidad visual.
e Destreza o habilidades.

e Complexion fisica necesaria.

Responsabilidades implicitas: se refiere a la responsabilidad que el ocupante del
cargo tiene, ademas del trabajo normal y de sus atribuciones, con la supervision del
trabajo de sus subordinados, con el material, con las herramientas o equipos, con el

patrimonio de la empresa, etc.

e Supervision de personal.

e Material, herramientas o0 equipos.
e Dinero, titulos o documentos.

e Contactos internos o externos.

e Informacion confidencial.

Condiciones de trabajo: son las condiciones ambientales del lugar donde se
desarrolla el trabajo, que puede hacerlo desagradable, molesto o riesgoso, exigiendo
al empleado una fuerte adaptacién para mantener su productividad y rendimiento, es

un aspecto de alta importancia que denota la OIT® y la OMS*.

e Ambiente de trabajo.

e Riesgos.

® Organizacion Internacional del Trabajo.
* Organizacion Mundial de la Salud.

56



1.1.4.7. Métodos de descripcion y analisis de cargos

La descripcion y analisis de cargos son responsabilidad de linea y funcién de staff. El
analista de cargos puede ser un funcionario especializado de staff, como el jefe de
departamento en que esta localizado el cargo, como también puede ser el propio

ocupante del cargo.
Los métodos que mas se utilizan en la descripcion y andlisis de cargos son:

Observacion directa.
Cuestionario.

Entrevista directa.

A wnp e

Métodos mixtos.
Método de observacion directa

Es uno de los metodos mas utilizados, tanto por ser el mas antiguo como por su
eficiencia. El andlisis del cargo se efectia mediante la observacion directa dindmica
del ocupante del cargo, en pleno ejercicio de sus funciones, en tanto que el analista
de cargos anota los puntos clave de su observacion va acompafiada de entrevista y

discusion con el ocupante o con su supervisor.

La participacion del analista de cargos en la recoleccion de informacion es activa, la

del ocupante es pasiva.
Método del cuestionario

El andlisis se realiza solicitando al personal que llene un cuestionario de analisis de
cargos, o que responda preguntas relacionadas con todas las indicaciones posibles

acerca del cargo, su contenido y sus caracteristicas.

La participacion del analista de cargos en la recoleccion de datos es pasiva, la del

ocupante es activa.
Meétodo de la entrevista

Es el enfoque mas flexible. Si esta bien estructurada puede obtenerse informacion

acerca de todos los aspectos del cargo, de la naturaleza y la secuencia de las diversas
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tareas que comprende el cargo, y de los porque y cuando. Permite comparar la
informacion obtenida por medio de los ocupantes de otros cargos similares y
verificar las incoherencias de la informacion. Garantiza una interaccion frente a
frente entre el analista y el empelado. Lo cual permite la eliminacion de dudas y

desconfianzas.
La participacion del analista y del ocupante es activa.
Métodos mixtos

Para contrarrestar las desventajas y obtener el mayor provecho posible de las
ventajas. Los métodos mixtos son combinaciones de dos 0 méas métodos de anélisis.

Por ejemplo:

e Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del cargo
e Cuestionario con el ocupante y entrevista con el supervisor
e Cuestionario y entrevista, ambos con el supervisor

e Observacion directa con el ocupante y entrevista con el supervisor
1.1.4.8. Etapas del analisis de cargos
Etapa de planeacion

Fase en la que se plantea todo el trabajo de andlisis de cargos, es casi una fase de
oficina y de laboratorio. Requiere de algunos pasos, muchos de los cuales pueden
suprimirse dependiendo de la situacion en que se encuentra la definicion de cargos de

la empresa:

1. Determinacion de los cargos que van a describirse

2. Elaboracién del organigrama de cargos

3. Elaboracion del cronograma de trabajo, especificando por donde se iniciara el
programa de analisis

4. Eleccion del método o métodos de analisis que vaya a aplicarse. Los métodos
mas adecuados se escogen segun la naturaleza y las caracteristicas de los cargos
gue se analizaran. Por lo general, se eligen varios métodos.

5. Seleccién de los factores de especificaciones que se utilizardn en el andlisis,

sobre la base de dos criterios:
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a) Criterio de universalidad: los factores de especificaciones deben estar
presentes en la totalidad de los cargos que se analizardn o, al menos, en el
75% de ellos, para que puedan cotejarse las caracteristicas ideales de los
ocupantes.

b) Criterio de discriminacion: los factores de especificacion deben variar segln
el cargo.

6. Dimensionamiento de los factores de especificaciones: determinar su limite de
variacion dentro del conjunto de cargos que se pretende analizar. Es necesario
dimensionarlos para poder determinar que segmento de su totalidad servird para
analizar determinado conjunto de cargos.

7. Gradacién de los factores de especificaciones: consiste en transformarlos de
variables continuas a variables discontinuas. Se gradian para facilitar su
aplicacion. Por lo general, el nimero de grados de un factor de especificaciones
se situa entre 4,5, 0 6.

Etapa de preparacion

Reclutamiento, seleccion y entrenamiento de los analistas de cargos.
Preparacion del material de trabajo.
Disposicion del ambiente.

M wnp e

Recoleccion previa de datos.
La etapa de preparacion puede ser simultanea a la de planeacion.
Etapa de ejecucion

1. Recoleccion de los datos sobre los cargos mediante el (los) método (s) de analisis
elegido(s).

2. Seleccion de los datos obtenidos.

3. Redaccion provisional del analisis.

4. Presentacion de la redaccion provisional al supervisor inmediato, para que la
ratifique o la rectifique.

5. Presentacion de la redaccién definitiva del analisis de cargo para la aprobacion.
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1.1.4.9. Objetivos de la descripcion y el analisis de cargos
La aplicacion de los resultados del andlisis de cargos es muy amplia.

Los objetivos del andlisis y descripcion de cargos son muchos, y constituyen la base

de cualquier programa de recursos humanos, entre ellos se puede citar:

e Ayudar a la elaboracién de los anuncios, elegir donde debe reclutarse, etc., como
base para el reclutamiento del personal

e Determinar el perfil ideal del ocupante del cargo, como base para la seleccion de
personal

e Suministrar el material necesario segin el contenido de los programas de
capacitacién, como base para la capacitacion de personal

e Determinar las franjas salariales, como base para la administracion de salarios

e Estimular la motivacion del personal, para facilitar la evaluacion de desempefio
y verificar el mérito funcional

e Servir de guia del supervisor en el trabajo con sus subordinados, y guia del
empleado para el desempefio de sus funciones

e Suministrar datos relacionados con higiene y seguridad industrial.

El principal punto a resaltar es que con esto podremos visualizar los aspectos que
realmente conllevan a un desarrollo sostenible de los cargos y los diferentes puntos
que denotan un crecimiento profesional y personal en el Talento Humano que

poseemos como desarrolladores de gestion (Werther Jr., 2000)
1.1.4.10. Evaluacion del desempefio

En general, el esfuerzo de cada individuo esta en funcion del valor de las
recompensas ofrecidas y de la probabilidad de que éstas dependan del esfuerzo. Ese
esfuerzo individual esta dirigido, por una parte, por las capacidades y habilidades del
individuo y, por otra, por las percepciones que él tiene del papel que debe

desempefiar.

La evaluacion del desempefio es una sistémica apreciacion del desempefio del
potencial de desarrollo del individuo en el cargo. Toda evaluacion es un proceso para

estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona.
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Una evaluacion es un concepto dindmico, ya que los empleados son siempre
evaluados con cierta continuidad, sea formal o informalmente, en las organizaciones.
Es un medio a través del cual es posible localizar problemas de supervision de

personal, de integracion del empleado a la organizacion o al cargo que ocupa, etc.
1.1.4.11. Responsabilidad por la evaluacion de desempefio

Esta se atribuye a diferentes dependencias, de acuerdo con la politica desarrollada en

materia de recursos humanos.
El gerente

Existe una rigida centralizacion. La mayor parte de las veces, la evaluacion de
desempefio es responsabilidad de linea y funcién de staff con la ayuda de la
dependencia de administracion de recursos humanos. Quien evalua al personal es el
propio jefe, el staff de la dependencia de recursos humanos proyecta, prepara, y
luego acompana y controla el sistema, en tanto que cada jefe aplica y desarrolla el
plan dentro de su circulo de accién. De ésta forma, el jefe mantiene su autoridad de
linea, en tanto que la dependencia de administracion de recursos humanos mantiene

su autoridad de staff.
El empleado

Algunas organizaciones utilizan la autoevaluacion por parte de los empleados, la
responsabilidad por la evaluacion de desempefio esta totalmente descentralizada.
Este tipo de evaluacion es poco comun porgue sélo puede utilizarse cuando el grupo
de trabajo estd compuesto por personas de buen nivel cultural y de alto cociente
intelectual, ademéas de equilibrio emocional y de capacidad para hacer una

autoevaluacion sin subjetivismo ni distorsiones personales.

El propio empleado llena un cuestionario y luego lo presenta a su supervisor y
conjuntamente analizan los resultados, las cosas que deben mejorarse y los objetivos

de desempefio que deben alcanzarse.

La evaluacion de desempeiio no puede ser responsabilidad exclusiva del propio

individuo, porque:
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1. Puede haber heterogeneidad de objetivos

2. Los empleados no siempre tienen condiciones para autoevaluarse

3. Los puntos de vista de los empleados dificilmente coincidan con los del
supervisor

4. Los objetivos del desempefio pueden volverse demasiado personales e

individuales
Comité de evaluacion

Es el sistema mas utilizado, existe centralizacion en lo que corresponde al proyecto,
a la construccién y a la implementacién del sistema, y relativa descentralizacion en
lo referente a la aplicacién y a la ejecucion. La evaluacion de desempefio se asigna a
una comision especialmente nombrada para este fin y constituida por funcionarios
pertenecientes a diversos departamentos. En este caso, la evaluacion es colectiva, y

cada miembro tendra igual participacion y responsabilidad en los juicios.

Por lo general, la comisién consta de miembros permanentes y transitorios. Los
miembros permanentes participan de todas las evaluaciones, y su papel es mantener
el equilibrio de los juicios y de la atencion de los patrones. Los miembros
transitorios, que participan s6lo de los juicios acerca de los empelados ligados
directa o indirectamente a su area de desempefio, tienen el papel de proveer

informacién de los evaluados y proceder al juicio y a la evaluacion.

La evaluacion del desempefio debera hacerla inicialmente el supervisor directo,

quien s6lo mas tarde la presentara y discutird con la comision.

Con el paso del tiempo, los miembros permanentes obtendran conocimiento de los
recursos humanos disponibles y de los evaluadores, y podran colaborar para el
perfeccionamiento de las técnicas y dirigir a los evaluadores hacia una concepcion

coherente y univoca.
1.1.4.12. Objetivos de la evaluacion de desempefio

La evaluacion de desempefio no puede reducirse al simple juicio superficial y
unilateral del jefe con respecto al comportamiento del subordinado; es necesario ir a

un nivel de mayor profundidad, ubicar causas y establecer perspectivas de comun
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acuerdo con el evaluado. Si debe modificarse el desempefio, el evaluado que es el
mayor interesado, debe adquirir conocimientos del cambio planeado.

En la mayoria de las organizaciones, la evaluacion de desempefio tiene dos

propasitos principales:

1. Justificar la accion salarial recomendada por el supervisor
2. Buscar una oportunidad para que el supervisor reexamine el desempefio del

subordinado, y fomentar la discusion acerca de la necesidad de superacion.

El tema principal es que el evaluado comprenda que esto no es una obligacién sino
una parte de un TODO empresarial que busca el desarrollo de si, apoyandonos en las
preguntas de rigor: ¢Por qué?, ¢Para qué?, ; Cuando? (Werther Jr., 2000, pag. 231)

Adecuacion del individuo al cargo;

Entrenamiento;

Promociones;

Incentivo salarial por buen desempefio;

Mejoramiento de las relaciones humanas entre supervisor y subordinado;
Auto-perfeccionamiento del empleado;

Informaciones bésicas para la investigacion de recursos humanos;

Estimacion del potencial de desarrollo de los recursos humanos;

© © N o g bk~ w0 DR

Estimulo a la mayor productividad,;
10. Oportunidad de reconocimiento de los patrones de desemperfio de la empresa;
11. Retroalimentacion de informacién al propio individuo evaluado;

12. Otras decisiones de personal, como transferencias, etc.
Los objetivos fundamentales de la evaluacion de desempefio son:

1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano

2. Convertir el tratamiento de los recursos humanos como un recurso bésico de la
empresa y cuya productividad puede desarrollarse indefinidamente

3. Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion a todos
los miembros de la organizacion, teniendo en cuenta los objetivos empresariales

y los individuales.
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1.1.4.13. Beneficios de la evaluacion del desempefio

Por lo general, los principales beneficiarios son el individuo, el jefe, la empresa, y la
comunidad. (Werther Jr., 2000, pag. 232)

Beneficios para el jefe

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados,
contando con un sistema de evaluacion capaz de neutralizar la subjetividad.
Proponer medidas orientadas a mejorar el patron de comportamiento de sus
subordinados.

Comunicarse con sus subordinados para que comprendan la mecéanica de
evaluacion, y mediante este sistema la manera como esta desarrollandose su

comportamiento.

Beneficios para el subordinado

Conoce los aspectos de comportamiento y de desempefio que la empresa
valora més en sus funcionarios.

Conoce cuales son las expectativas de su jefe acerca de su desempefio, y sus
fortalezas y debilidades, segun la evaluacién del jefe.

Sabe qué medidas esta tomando su jefe con el fin de mejorar su desempefio, y
las que el propio subordinado debera tomar por su cuenta.

Adquiere condiciones para hacer autoevaluacién y autocritica para su

desarrollo y su autocontrol.

Beneficios para la empresa

Esta en condiciones de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo
plazo y definir la contribucion de cada empleado

Puede identificar los empleados que necesitan reciclaje y/o
perfeccionamiento, y seleccionar los que tienen condiciones de transferencia
0 promocién

Puede estimular la productividad y mejorar las relaciones humanas en el

trabajo
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1.1.4.14. Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio

La evaluacion de desempefio humano puede hacerse mediante técnicas que pueden
variar notablemente, no s6lo de una empresa a otra, sino dentro de una misma
empresa, segun los niveles o las areas de actividad. Por lo general, el sistema de
evaluacion de desempefio humano sirve a determinados objetivos trazados con base a

una politica de recursos humanos.

Hay varios métodos, cada uno de los cuales presenta ventajas y desventajas y relativa
adecuacion a determinados cargos Yy situaciones. Pueden utilizarse varios sistemas de
evaluacion de desempefio, como también estructurar cada uno de estos en un método
diferente, adecuado al tipo y las caracteristicas de los evaluados y al nivel y las

caracteristicas de los evaluadores.

Para que sean eficaces, las evaluaciones de desempefio deben basarse en los
resultados de las actividades del hombre en el trabajo, y no s6lo en las caracteristicas
de su personalidad.

1.1.4.14.1. Método de las escalas graficas

Es el método mas simple y el mas utilizado, pero su aplicacién exige maultiples

cuidados con el fin de evitar la subjetividad.
Caracteristicas del método

Evalua el desempefio de las personas mediante factores de evaluacion previamente
definidos y graduados. Utiliza un formulario de doble entrada en el cual las lineas
horizontales representan los factores de evaluacion de desempefio, y las columnas

representan los grados de variacion de tales factores.

Los factores se seleccionan previamente para definir en cada empleado las cualidades
que se intenta evaluar. En este factor se dimensiona un desempefio que va desde el

débil o insatisfactorio hasta el 6ptimo o muy satisfactorio.
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Ventajas del método de las escalas gréaficas

e Brinda un instrumento de evaluacion de facil comprensién y de aplicacion
simple;
e Posibilita una vision integrada y resumida de los factores de evaluacion;

e EXige poco trabajo al evaluador en el registro de la evaluacion.
Desventajas del método de las escalas graficas

e No permite al evaluador tener mucha flexibilidad, estd sujeto a distorsiones e
interferencias personales de los evaluadores;

e Tiende a rutinizar y generalizar los resultados de las evaluaciones;

e Requiere procedimientos matematicos y estadisticos para corregir distorsiones e

influencia personal de los evaluadores.
1.1.4.14.2. Método de eleccion forzada

Consiste en evaluar el desempefio de los individuos mediante frases descriptivas de
determinadas alternativas de desempefio individual. En cada blogue de frases el
evaluador debe escoger s6lo una o las dos que mas se aplican al desempefio del
empleado evaluado.

Hay dos formas de composicion:

e Se forman bloques de dos frases de significado positivo y dos de significado
negativo. Al juzgar se elige la frase que mas se ajuste y, luego, la que menos se
ajuste al desemperio del evaluado.

e Se forman blogue de sélo cuatro frases de significado positivo. Al juzgar se elige

la frase que mas se ajuste al desempefio del evaluado.

La segunda alternativa presenta mejores resultado ya que se evitan las influencias

personales.

Las frases deben seleccionarse de manera razonable mediante un procedimiento
estadistico tendiente a verificar su adecuacién a los criterios existentes en la empresa

y su capacidad de discriminacion.
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Ventajas del método de eleccion forzada

e Proporciona resultados mas confiables y exentos de influencia subjetivas y
personales;

e Su aplicacion es simple y no requiere preparacion extensa o sofisticada.
Desventajas del método de eleccion forzada

e Su elaboracion e implementacion son complejas;

e Discrimina los empleados buenos, medios y débiles sin dar mayor informacién;

e Cuando se utiliza para fines de desarrollo de recursos humanos, necesita una
complementacion de informacion acerca de las necesidades de entrenamiento,
etc.;

e Deja al evaluador sin ninguna nocién del resultado de la evaluacion con respecto

a sus subordinados.
1.1.4.14.3. Método de investigacion de campo

Esta desarrollado con base en entrevistas de un especialista en evaluacién con un
supervisor inmediato, mediante el cual se evalUa el desempefio de sus subordinados,
determinandose las causas, los origenes y los motivos de tal desempefio, por medio
del analisis de hechos y de situaciones. Es un método de evaluacién mas amplio ya
que permite ademas de un diagndstico del desempefio del empleado, la posibilidad de
planear junto con el supervisor inmediato su desarrollo en el cargo y en la
organizacion. También permite acompariar el desempefio del empleado de manera

mucha mas dinamica que otros métodos.
Caracteristicas del método de investigacion de campo

La evaluacion de desempefio la efectla el supervisor (jefe), pero con asesoria de un
especialista (staff) en evaluacion del desempefio. Este tipo de investigacion se basa
netamente en la realidad de un panorama laboral entendiéndose asi a la condicion del

colaborador ante su posicion y funciones. (Sabino, 1992)
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Ventajas del método de investigacién de campo

Cuando esta precedido de dos etapas preliminares de anélisis de la estructura de

cargos y de andlisis de las aptitudes y calificaciones profesionales necesarias,

permite al supervisor la visualizacion no solo del contenido de los cargos bajo su
responsabilidad, sino también de las habilidades, las capacidades y los
conocimientos exigidos;

e EI especialista en evaluacion proporciona al supervisor una asesoria Yy
entrenamiento en evaluacion de personal;

e Permite efectuar una evaluacion profunda, imparcial y objetiva de cada
funcionario, localizando las causas de comportamiento y las fuentes de
problemas;

e Permite un planeamiento de accion capaz de retirar los obstaculos y proporcional
mejoramiento del desempefio;

e Permite un acoplamiento con las distintas areas de administracion de recursos
humanos;

e Acentla la responsabilidad de linea y la funcion de staff en la evaluacion de

personal;

e Es el método mas completo de evaluacion.

Con una correcta tipologia encontraremos resultados apegados a la realidad en virtud

de la premura empresarial de un diagnostico propio. (Pérez, 2004)
Desventajas del método de investigacion de campo

e Tiene elevado costo operacional,

e Hay retardo en el procesamiento.
1.1.4.14.4. Método de incidentes criticos

El método no se preocupa de las caracteristicas situadas dentro del campo de la
normalidad, sino de aquellas caracteristicas muy positivas 0 muy negativas. Se trata
de una técnica sistémica mediante la cual el supervisor inmediato observa y registra
los hechos excepcionalmente positivos y los excepcionalmente negativos con

respecto al desempefio de sus subordinados.
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Los aspectos positivos deben realizarse y preferiblemente utilizarse, en tanto que los

negativos deben corregirse y eliminarse.
1.1.4.14.5. Método de comparacion por pares

Compara a los empleados en turnos de a dos, y se anota en la columna de la derecha
aquel que se considera mejor en cuanto al desempefio. En este método también
pueden utilizarse factores de evaluacion. De este modo, cada hoja del formulario esta
ocupada por un factor de evaluacion de desempefio. Resulta una clasificacion final

con relacién al factor de desempefio.
1.1.4.14.6. Métodos de frases descriptivas

Es ligeramente diferente del método de eleccion forzada, s6lo porque no exige
obligatoriedad en la eleccion de las frases. El evaluador sefiala solo las frases que
caracterizan el desempefio del subordinado y aquella que demuestran el opuesto de

su desempefio.
1.1.4.14.7. Método de autoevaluacion

Se le pide al empleado que haga un analisis sincero de sus propias caracteristicas de

desempefio.
1.1.4.14.8. Método de evaluacion de resultados

Este método esta muy ligado a los programas de administracion por objetivos y se
basa en una comparacién periddica entre los resultados asignados para cada
funcionario y los resultados efectivamente alcanzados. Las conclusiones con respecto
a los resultados permiten identificar los puntos fuertes y débiles del funcionario, asi
como las medidas necesarias para el proximo periodo. Es un método practico,
aunque su funcionamiento dependa de las actitudes y los puntos de vista del

supervisor con respecto a la evaluacion de desempefio.
1.1.4.14.9. Métodos mixtos

Es muy comin que las organizaciones caracterizadas por la complejidad de sus
cargos recurran a una combinacion de métodos en la composicion de modelos de

evaluacion de desempefio.
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1.1.5. Compensacion de personas

“Lo que el administrador de compensacion debe tener claro al ejercer su funcién es:
Procurar ofrecer el maximo nivel de satisfaccion de las necesidades del empleado
procurando que para la empresa resulte una relacion atractiva de costo-beneficio”,
siempre apelando al mayor beneficio para las partes y que coadyuven en si mismas
en lo que respecta a la vida empresarial. (Humanos, 2007)

1.1.5.1. Recompensas Yy castigos

El sistema de recompensas incluye un paquete total de beneficios que la organizacion
pone a disposicion de sus miembros, y los mecanismos y procedimientos para

distribuir estos beneficios.

El sistema de castigos incluye una serie de medidas disciplinarias tendientes a
orientar el comportamiento de las personas que se desvian de las rutas esperadas, asi
como impedir que se repitan; 0, en casos extremos, a castigar su reincidencia
(suspensiones del trabajo) o separar de la compafia de los demas al responsable

(desvinculacién de la organizacion).
La mayor parte de las empresas adopta dos tipos de recompensas:

a) Aquellas que pueden estar directamente vinculadas al criterio de los objetivos de
realizacion empresarial, como la ganancia o la pérdida. Aunque se limita a pocos
individuos (directores y gerentes), este criterio encierra, en potencia, un valor
motivacional auténtico.

b) Aquellas que se aplican en virtud del tiempo de servicio del empleado y que se

conceden de manera automatica en ciertos intervalos.
Pueden incluirse otros dos tipos de recompensas:

a) Aguellas que alcanzan una pequefia proporcion de individuos de desempefio
excepcional, situados en determinada franja salarial. En este caso, las
recompensas exigen diferenciacion en el desempefio e implican mejoramiento

salarial con auténtico valor motivacional.
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b) Las que contemplan resultados departamentales, divisionales o globales,
objetivamente cuantificables. Estas recompensas se comparten dentro del grupo,

en términos de porcentaje proporcional a la base salarial de cada uno.

Un individuo puede ser recompensado no solo en funcion de su contribucion
personal en la consecucion de las metas de la organizacién para la cual trabaja, sino
también en funcion de su contribucion a las otras dos actividades esenciales en la
organizacion: el mantenimiento del sistema interno y la adaptacion de la

organizacion al ambiente que lo rodea.

La filosofia recomendada en un sistema de recompensas y castigo debe

fundamentarse en los siguientes principios:

1. Retroalimentacion: refuerzo positivo del comportamiento deseado.
2. Concatenacion de las recompensas y de los castigos con los resultados esperados.
3. Concatenacién de las recompensas y de los castigos con una concepcion amplia

del cargo.

Con base en el concepto de Skinner, segun el cual “el comportamiento esta
determinado por sus consecuencias”, los principios del refuerzo positivo se

fundamentan en dos aspectos basicos:

1. Las personas desempefian sus actividades de la manera que les permita obtener
mayores recompensas.
2. Las recompensas ofrecidas sirven para reforzar, cada vez mas, el mejoramiento

del desempefio.

Infortunadamente, el castigo se utiliza con mayor frecuencia que la recompensa
para modificar el desempefio. Cuando el castigo se utiliza con persistencia para
mejorar el desempefio, muchas veces se convierte en una recompensa: la

recompensa se otorga cuando no se castiga por no tener cierto desempefio.

La recompensa o incentivo es alguna gratificacion, tangible o intangible, a cambio de
la cual las personas se hacen miembros de la organizacion (decision de participar) v,
una vez en la organizacion, contribuyen con tiempo, esfuerzo u otros recursos

validos (decisién de producir). Cualquiera que sea el propoésito, el producto o la
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tecnologia de la organizacion, es fundamental mantener el equilibrio

incentivos/contribuciones.
1.1.5.2. Teoria de la inequidad

Las personas y las organizaciones estan inmersas en un sistema de relaciones de
intercambio: las personas hacen contribuciones a la organizacion, y de ésta reciben
incentivos 0 recompensas. Las contribuciones que las personas hacen representan
inversiones personales que deben proporcionar ciertos retornos en forma de

incentivos o recompensas. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009)

Mis recompensas Recompensas de los demas

Mis contribuciones Contribuciones de los demas

Cuando los dos miembros de la ecuacion son equivalentes, se da una situacion de
equidad. Cuando ocurre equidad, la persona experimenta un sentimiento de
satisfaccion. Cuando los dos miembros de la ecuacion no son iguales, se presenta una
situacion de inequidad. Cuando hay inequidad la persona experimenta un sentimiento

de injusticia y de insatisfaccion, que aumenta en la medida en que crece la inequidad.

Si el salario esta muy por debajo, genera disgusto; y si estd muy por encima,
ocasiona culpa. En tal situacion de tension, el empleado trata de reducir el
desequilibrio cambiando alguno de los dos miembros de la ecuacién que esté en

condiciones de modificar.
1.1.5.3. Compensacion y productividad

El problema esté en establecer el peso de la responsabilidad en cada tarea ejecutada,
lo cual puede hacerse determinando el periodo méaximo durante el cual el
subordinado puede realizar su trabajo — bajo su propio arbitrio e iniciativa- que el
superior le asignd, sin que esos elementos sean sometidos a la evaluacion del

superior: este tiempo se denomina lapso de arbitrio.

La productividad es una relacion entre el producto obtenido y los recursos empleados
en la produccién. Depende no so6lo del esfuerzo realizado y del método racional,

sino, sobre todo, del interés y de la motivacién de las personas.

72



Compensacion es el area relacionada con la remuneracion que el individuo recibe
como retorno por la ejecucion de tareas organizacionales. Cada empleado hace
transacciones con su trabajo para obtener recompensa financieras y no financieras.

La recompensa financiera puede ser directa o indirecta.

La compensacion financiera es el pago que recibe cada empleado en forma de
salarios, bonos, premios y comisiones. El salario representa el elemento maés
importante. Salario es la retribucion en dinero o su equivalente que el empleador
paga al empleado por el cargo que éste ejerce y por los servicios que presta durante
determinado periodo. El salario puede ser directo o indirecto. Directo es el que se
recibe como contraprestacion del servicio en el cargo ocupado. En el caso de
empleados que trabajan por horas, corresponde al numero de horas efectivas
trabajadas al mes (excluido el descanso semanal remunerado). En el caso de

trabajadores por meses, corresponde al salario mensual recibido.

La compensacion financiera indirecta constituye el salario indirecto, resultante de las
clausulas de la convencién colectiva de trabajo y del plan de beneficios y servicios
sociales ofrecidos por la organizacion. El salario indirecto incluye vacaciones,
gratificaciones, propinas, adicionales (de inseguridad, de insalubridad, de trabajo
nocturno, de tiempo de servicio), participacion en las utilidades, horas extras, asi
como el equivalente monetario de los servicios y beneficios sociales ofrecidos por la
organizacion (alimentacién subsidiada, transporte subsidiado, seguro de vida
colectivo, etc.). La suma del salario directo y del salario indirecto constituye la

remuneracion.
1.1.5.4. Concepto de administracién de salarios

En una organizacién, cada cargo tiene un valor individual. S6lo se puede remunerar
con justicia y equidad al ocupante de un cargo, si se conoce el valor de ese cargo con

relacion a los demaés cargos de la organizacion y a la situacion del mercado.

En consecuencia, la administracion de salarios puede definirse como el conjunto de
normas y procedimientos tendientes a establecer o0 mantener estructuras de salarios
equitativas y justas en la organizacion. Estas estructuras deberan ser equitativas y

justas con relacion a:

73



a) Los salarios, respecto de los deméas cargos de la propia organizacion; asi se busca
el equilibrio interno de los salarios.
b) Los salarios, respecto de los mismos cargos de otras empresas que actdan en el

mercado de trabajo; asi se busca un equilibrio externo de los salarios.

La informacion podemos refrendarla de forma interna o externa mas siempre esta
generada en funcion de la busqueda de colaboradores satisfechos que brinden
mejores resultados a traves de su retencidn en la organizacion, esto se concibe como

Carrera Empresarial. (Duarte, 2012)
1.1.5.5. Investigacion salarial

La administracion de salarios intenta no sélo obtener el equilibrio interno de salarios
en la organizacion, sino también el equilibrio externo de salarios en relacién con el
mercado de trabajo. De esta manera, antes de definir las estructuras salariales de la
empresa, es conveniente investigar y analizar los salarios de la comunidad. En

consecuencia, la empresa podré:

a) Utilizar investigaciones hechas por empresas en las cuales haya participado
b) Utilizar investigaciones hechas por empresas especializadas

c) Promover su propia investigacion salarial
La implementacion de una investigacion de salarios debe tener en cuenta:

a) Cudles son los cargos investigados (cargos de referencia)
b) Cuales son las compafiias participantes

c) Cual es el periodo estudiado o investigado (periodicidad)
1.1.5.6. Planes de beneficios sociales

Una considerable parte de la remuneracion total estd constituida por beneficios
sociales y servicios sociales. Estos beneficios y servicios sociales constituyen costos

de mantenimiento de personal.

La remuneracion directa — el salario- es proporcional al cargo ocupado, en tanto que
la remuneracion indirecta — servicios y beneficios sociales- es comun para todos los

empleados, independientemente del cargo ocupado. Algunas empresas han
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desarrollado planes diferentes de servicios y beneficios sociales para diferentes
niveles de empleados: directores, gerentes, jefes y empleados por meses, empleados

por horas, etc.

Los beneficios sociales son aquellas facilidades, comodidades, ventajas y servicios
que las empresas ofrecen a sus empleados para ahorrarles esfuerzos y
preocupaciones. La empresa puede financiarlos, parcial o totalmente.

1.1.5.7. Origenes de los beneficios sociales

Los origenes y el crecimiento de los planes de servicios y beneficios sociales se

deben a los siguientes factores:

Actitud del empleado en cuanto a beneficios sociales
Exigencias de los sindicatos

Legislacion laboral y de seguridad social impuesta por el gobierno

A wnp e

Competencia entre las empresas en la disputa por los recursos humanos, ya sea

para atraerlos o para mantenerlos

5. Controles salariales ejercidos indirectamente por el mercado mediante la
competencia en los precios de los productos o servicios

6. Impuestos fijados a las empresas, las cuales buscan localizar y explorar medios

licitos de lograr deducciones de sus obligaciones tributarias

Se orientaron un principio hacia una perspectiva paternalista y limitada, justificada
por la preocupacion de retener la fuerza laboral y disminuir la rotacion de personal.
Ademas de la salud, las actitudes de los empleados son los principales objetivos de

estos planes.
1.1.5.8. Tipos de beneficios sociales

Los planes de beneficios sociales estan destinados a auxiliar al empleado a tres areas

de su vida:

1. En el ejercicio del cargo (bonificaciones, seguro de vida, premios por
produccion, etc.).

2. Fuera del cargo, pero dentro de la empresa (descanso, refrigerios, restaurante,
transporte, etc.).
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3. Fuera de la empresa, en la comunidad (recreacion, actividades comunitarias,

etc.).

Los planes de servicios y beneficios sociales pueden clasificarse de acuerdo con sus

exigencias, su naturaleza y sus objetivos.

1. En cuanto a sus exigencias. Los planes pueden clasificarse en legales y
voluntarios, segun su exigibilidad.
a. Beneficios legales. Exigidos por la legislacion laboral, por la
seguridad social o por convenciones colectivas con sindicatos, como:
Prima anual / Vacaciones / Pension / Seguro de accidentes de trabajo /
Auxilio por enfermedad / Subsidio familiar / Salario por maternidad /
Horas extras / Recargo por trabajo nocturno, etc.
b. Beneficios voluntarios. Concedidos por la liberalidad de la empresa,
ya que no son exigidos por la ley ni por la negociacion colectiva.
También se denominan beneficios marginales. Incluyen:
Bonificaciones / Seguro de vida colectivo / Restaurante / Transporte /
Préstamos / Asistencia médico-hospitalaria diferenciada mediante
convenio / Complementacion de la pension, etc.
2. En cuanto a su naturaleza. Los planes pueden clasificarse en monetarios y no
monetarios.
a. Beneficios monetarios. Concedidos en dinero a través de la nomina:
Prima anual / Vacaciones / Pension / Complementacion de la pension /
Bonificaciones / Planes de préstamos / Complementacién de salarios
en las ausencias prolongadas por causas de enfermedad / Reembolso o
subsidio de medicamentos, etc.
b. Beneficios no monetarios. Ofrecidos en forma de servicios, ventajas
0 comodidades para los usuarios: Servicio de restaurante / Asistencia
médico-hospitalaria y odontoldgica / Servicio social y consejeria /
club o asociacion recreativa / Seguro de vida colectivo / Conduccién o
transporte de la casa a la empresa, y viceversa / Horario movil de

entrada y salida del personal de oficina, etc.
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3. En cuanto a los objetivos. En cuanto a sus objetivos, los planes pueden
clasificarse en asistenciales, recreativos y supletorios.

a. Planes asistenciales. Beneficios que buscan proporcionar al empleado
y a su familia ciertas condiciones de seguridad y prevision en casos de
situaciones imprevistas 0 emergencias, que muchas veces estan fuera
de su control o voluntad. Incluyen: Asistencia medico-hospitalaria /
Asistencia odontoldgica / Asistencia financiera mediante préstamos /
Servicio social / Complementacién de pension / Complementacion de
los salarios durante ausencias prolongadas por enfermedad / Seguro de
vida colectivo / Seguro de accidentes personales, etc.

b. Planes recreativos. Servicios y beneficios que buscan proporcionar al
empleado condiciones de descanso, diversion, recreacion, higiene
mental u ocio constructivo. En algunos casos, estos beneficios
también se extienden a la familia del empleado. Incluyen: Asociacion
recreativa o club / Areas de descanso en los intervalos de trabajo /
Musica ambiental / Actividades deportivas / Paseos y excursiones
programadas, etc.

c. Planes supletorios. Servicios y beneficios que buscan proporcionar a
los empleados ciertas facilidades, comodidades y utilidades para
mejorar su calidad de vida. Incluyen: Transporte o conduccién del
personal / Restaurante en el lugar de trabajo / Estacionamiento privado
para los empleados / Horario moévil de trabajo / Cooperativa de

productos alimenticios / Agencia bancaria en el lugar de trabajo, etc.

Los planes supletorios constituyen aquellas comodidades que si la
empresa no las ofreciese, el empleado tendria que buscarlas por si

mismo.

Un plan de beneficios sociales generalmente se ofrece para atender un gran abanico

de necesidades de los empleados.
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1.1.5.9. Costos de los planes de beneficios sociales

La remuneracién global que la empresa concede a los empleados estd constituida por

dos grandes factores:

a) La remuneracién monetaria total, que incluye el salario basico, comisiones,
bonificaciones y todos los demas beneficios recibidos en dinero.

b) Programa total de beneficios traducido en su equivalencia salarial.

De aqui se deriva el hecho de que muchas investigaciones salariales incluyen
también investigaciones de beneficios sociales y su proporcion frente a los salarios

investigados.

Una manera simple de evaluar y comparar un plan de beneficios para los empleados
consiste en comparaciones efectuadas mediante la utilizacién de valores salariales
equivalentes que son mas reales que las realizadas mediante la sola comparacién
entre los costos de los planes de beneficios de las diversas empresas que se pretende
comparar, ya que estos costos varian enormemente, segln la empresa, en funcion de
variables como: numero de empleados; nivel socioeconémico del personal; politica
salarial de la empresa; distribucidn del persona por edades; proporcion entre mayores
y menores, hombres y mujeres, solteros y casados; localizacion de la empresa;

condiciones de infraestructura de la comunidad, etc.
1.1.5.10. Objetivos de un plan de beneficios sociales

Los beneficios tratan de brindar ventajas a la organizacion y al empleado, asi como
extenderse a la comunidad. Otro aspecto importante es su relativa disfuncién cuando

no son bien planeados ni administrados.
Los objetivos basicos de los planes de beneficios sociales son:

e Mejoramiento de la calidad de vida de los empleados

e Mejoramiento del clima organizacional

e Reduccidn de la rotacion de personal y del ausentismo

e Facilidad de atraccion y el mantenimiento de recursos humanos

e Aumento de la productividad en general
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1.1.6. Desarrollo de personas

En todo tipo de organizaciones las personas (los seres humanos) se destacan por ser
el unico elemento vivo e inteligente, por su caracter eminentemente dindmico y por

su potencial de desarrollo.

Los dos primeros estratos o sea el entrenamiento y el desarrollo de personal se basan
en la denominada psicologia industrial, en tanto que los estratos mas amplios del
desarrollo organizacional se basan en la psicologia organizacional. O sea los dos
primeros estratos tratan el aprendizaje individual en tanto que el estrato mas amplio o
sea el desarrollo organizacional aborda la manera como aprenden y se desarrollan las
organizaciones, es vital que tanto para el desarrollo de uno u otro exista la
participacion de los colaboradores en funcion de la interrelacién con sus homologos
y con ello a través de diversas practicas obtener comunicacion eficaz y toma de

decisiones apropiadas y oportunas. (Cornejo, 1999)
1.1.6.1. Aprendizaje

La personalidad humana esta constituida por dos factores importantes: el hereditario

y el ambiental (aprendizaje).

El aprendizaje es el proceso que permite a los individuos adquirir conocimiento de su
ambiente y sus relaciones en el transcurso de su vida. Es un cambio o modificacion
permanente del comportamiento de un individuo que tomo como base su experiencia.
El aprendizaje es un concepto relacionado con la practica, el refuerzo, la retencion y

el olvido.

1. El aprendizaje obedece a la ley del efecto. Segun la ley del efecto, la persona
tiende a repetir el comportamiento que produce resultados o efectos positivos
y a eliminar el comportamiento que no corresponde a las expectativas. Una
recompensa obtenida de inmediato produce un aprendizaje mas rapido que
una recompensa retardada o aplazada.

2. El aprendizaje obedece a la ley del estimulo. La recompensa estimula el
aprendizaje. Si la recompensa es grande, el aprendizaje tiende a ser mas
répido y efectivo; por el contrario, si es pequefia, no atrae ni mantiene la

atencion de la persona.
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3. El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad. La intensidad de los
ejercicios y de las practicas determina el aprendizaje.

4. EIl aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia. La frecuencia de las
practicas y los ejercicios tiende a servir de refuerzo al aprendizaje.

5. El aprendizaje obedece a la ley de la continuidad. Si la préactica y el ejercicio
no son constantes, el aprendizaje da paso al olvido.

6. EIl aprendizaje obedece a la ley del descongelamiento. Aprender algo nuevo
significa olvidar por supuesto algo viejo que existia en nuestra memoria.

7. EIl aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente. El proceso de
aprendizaje debe comenzar por los aspectos mas sencillos, inmediatos y

concretos y encaminarse hacia los mas complejos, mediatos y abstractos.

La excelencia del aprendizaje la medimos en la apertura mostrada hacia el
crecimiento de esta filosofia “Aprender a Aprender” y por supuesto la eliminacion de
patrones antiguos de estancamiento en las &reas anexas al trabajo en si. (Sambrano,
2001)

1.1.6.2. Evaluacion de los procesos de desarrollo de las personas

Los procesos de desarrollo de las personas pueden evaluarse conforme al continuum
ilustrado:

El desarrollo de personas puede ser:

Casual Planeado

Aleatorio Intencional
Reactivo Proactivo

Vision a corto plazo Vision a largo plazo

Basado en la imposicion Basado en el consenso

El desarrollo es casual porque las oportunidades de entrenamiento se presentan al
azar, sin ninguna clase de planeacion, aleatorio porque el entrenamiento se dirige
solo a unas cuantas personas de la organizacion escogidas al azar; reactivo porque se
utiliza sélo para resolver problemas y carencias que ya existen; de visién a corto
plazo, porque busca solucionar los problemas actuales sin considerar perspectivas a
largo plazo o en el futuro; basado en la imposicion porque el entrenamiento se

asigna e impone a las personas independientemente de sus deseos o0 aspiraciones.
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El desarrollo es planeado porque utiliza la planeacion estratégica de la organizacion
para preparar a las personas con miras al futuro, intencional porque busca alcanzar
objetivos a corto, mediano y largo plazo mediante cambios de comportamiento que
sustenta los cambios organizacionales; proactivo porque se orienta hacia delante,
hacia el futuro y hacia el destino de la organizacién y de las personas que trabajan en
ella; de vision a largo plazo porque se sintoniza con la planeacion estratégica y se
orienta hacia cambios definitivos y globales; basado en el consenso, porque no se

impone desde arriba, sino que se consultan las aspiraciones de las personal.

1.1.6.3. Entrenamiento y desarrollo de personal

La palabra entrenamiento tiene muchos significados y aplicaciones. Muchos autores
se refieren a un area genérica denominada desarrollo a la cual dividen en educacion y

entrenamiento.

El Entrenamiento significa la preparacion de la persona para el cargo, en tanto que el
propdsito de la educacion es preparar a la/ las personas para enfrentar el ambiente

dentro o fuera de su trabajo.
1.1.6.4. Conceptos y tipos de educacién

Educacion es toda influencia que el ser humano recibe del ambiente social durante su

existencia para adaptarse a las normas y los valores sociales vigentes y aceptados.

La educacion profesional, institucionalizada o no prepara al hombre para la vida
profesional. Comprende tres etapas interdependientes pero perfectamente
diferenciadas.

1. Formacion profesional. Prepara al hombre para ejercer una profesion

2. Perfeccionamiento o desarrollo profesional. Perfecciona al hombre para una
carrera dentro de una profesion.

3. Entrenamiento. Adapta al hombre para cumplir un cargo o una funcion dentro

de una organizacion.
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1.1.6.5. Entrenamiento

El entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos,
actitudes y habilidades, en funcién de objetivos definidos. El objetivo pactado en si
mismo es formar capacidades humanas que provean de aptitudes y desarrollo de
virtudes no descubiertas en los colaboradores. (Armstrong, 1991)

1.1.6.6. Ciclo de entrenamiento

El entrenamiento es el acto intencional de proporcionas los medios para posibilitar el
aprendizaje. El entrenamiento debe tratar de orientar tales experiencias de
aprendizaje hacia lo positivo y benéfico y complementarlas y reforzarlas con
actividades planeadas para que los individuos en todos los niveles de la empresa
puedan adquirir conocimientos con mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes y

habilidades que los beneficiaran a si mismos y a su empresa.

El proceso de entrenamiento se parece a un modelo de sistema abierto cuyos

componentes son:

e Entradas (Inputs)
e Procesamiento u operacion
e Salidas (Outputs)

e Retroalimentacion (Feedback)

En términos amplios el entrenamiento implica un proceso compuesto de cuatro

etapas a saber:

Inventario de necesidades de entrenamiento (diagnostico)
Programacién del entrenamiento para atender las necesidades

Implementacion y ejecucion

A w0 Dd e

Evaluacion de resultados
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1.1.7. Mantenimiento de personas
1.1.7.1. Higiene y seguridad en el trabajo

Los programas de seguridad y de salud constituyen algunas de estas actividades
paralelas importantes para el mantenimiento de las condiciones fisicas y psicologicas

del personal.

Desde el punto de vista de la administracion de recursos humanos, la salud y la
seguridad de los empleados constituyen una de las principales bases para la
preservacion de la fuerza laboral adecuada. La salud es un estado completo de
bienestar fisico, mental y social, y no sélo la ausencia de enfermedad. Es asi que el
patrono tiene por obligacion “cumplir las disposiciones del Decreto 2393. Adoptar
las medidas necesarias para la prevencion de riesgos. Mantener en buen estado de
servicio a las instalaciones, maquinas y herramientas. Entregar gratuitamente vestido
adecuado para el trabajo. Efectuar reconocimientos médicos periodicos en
actividades peligrosas.” (DECRETO EJECUTIVO 2393)

1.1.7.2. Higiene en el trabajo

Corresponde al grupo de normas adjuntas a procedimientos inclinados a la proteccion
de la integridad fisica y mental del empleado, asi se conseguird una cultura de
seguridad evitando incidentes y hasta accidentes producto de la negligencia en el
tema. La higiene en el trabajo esta relacionada con el diagnéstico y la prevencion de
enfermedades ocupacionales, a partir del estudio y el control de dos variables: el

hombre y su ambiente de trabajo.
Un plan de higiene en el trabajo cubre por lo general el siguiente contenido:

1. Un plan organizado. Incluye la prestacién no sélo de servicios médicos, sino
también de enfermeria y primeros auxilios, en tiempo total o parcial, segun el
tamario de la empresa.

2. Servicios médicos adecuados. Abarcan dispensarios de emergencia y primeros
auxilios, si es necesario. Estas facilidades deben incluir:

a. Examenes médicos de admision
b. Cuidados relativos a lesiones personales, provocadas por enfermedades

profesionales
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Primeros auxilios

Eliminacion y control de éreas insalubres

Registros médicos adecuados

Supervision en cuanto a higiene y salud

Relaciones éticas y de cooperacién con la familia del empleado enfermo
Utilizacion de hospitales de buena categoria

Examenes meédicos periodicos de revision y chequeo

3. Prevencion de riesgos para la salud.

a.
b.

C.

Riesgos quimicos
Riesgos fisicos

Riesgos bioldgicos

4. Servicios adicionales, como parte de la inversion empresarial sobre la salud del

empleado y de la comunidad; éstos incluyen:

a.

Programa informativo destinado a mejorar los habitos de vida y explicar
asuntos de higiene y de salud.

Programa regular de convenios o colaboracion con entidades locales para
la prestacion de servicios de radiografias, programas recreativos,
conferencias, etc.

Verificaciones interdepartamentales —entre supervisores, medicos Yy
ejecutivos- sobre sefiales de desajuste que implican cambios de tipo de
trabajo, de departamento o de horario.

Previsiones de cobertura financiera para casos esporadicos de prolongada
ausencia del trabajo por enfermedad o accidente, mediante planes de
seguro de vida colectivo, o planes de seguro médico colectivo.

Extension de beneficios médicos a empleados pensionados, incluidos

planes de pension o de jubilacion.

1.1.7.3. Objetivos de la higiene en el trabajo

La higiene en el trabajo o higiene industrial, es eminentemente preventiva, ya que se

dirige a la salud y al bienestar del trabajador para evitar que éste se enferme o se

ausente de manera temporal o definitiva del trabajo.

Entre los objetivos principales de la higiene en el trabajo estan:

84



e Eliminacion de las causas de enfermedad profesional

e Reduccion de los efectos perjudiciales provocados por el trabajo en personas
enfermas o portadoras de defectos fisicos

e Prevencion del empeoramiento de enfermedades y lesiones

e Mantenimiento de la salud de los trabajadores y aumento de la productividad

por medio del control del ambiente de trabajo

La higiene en el trabajo implica el estudio y control de las condiciones de trabajo,
variables situacionales que influyen de manera poderosa en el comportamiento

humano.
1.1.7.4. Condiciones ambientales de trabajo

El trabajo de las personas estd profundamente influido por tres grupos de

condiciones:

e Condiciones ambientales de trabajo. lluminacion, temperatura, ruido, etc.
e Condiciones de tiempo. Duracién de la jornada, horas extras, periodos de
descanso, etc.

e Condiciones sociales. Organizacion informal, estatus, etc.

La higiene en el trabajo se ocupa del primer grupo: condiciones ambientales de
trabajo, aunque no descuida en su totalidad los otros dos grupos. Las condiciones
ambientales de trabajo son las circunstancias fisicas en las que el empleado se
encuentra cuando ocupa un cargo en la organizacion. Es el ambiente fisico que rodea

al empleado mientras desempefia su cargo.

Los tres elementos méas importantes de las condiciones ambientales de trabajo son:

iluminacién, ruido y condiciones atmosféricas.
lHluminacion

No se trata de la iluminacion general, sino de la cantidad de luz en el punto focal de
trabajo. La iluminacion deficiente ocasiona fatiga en los ojos, perjudica el sistema
nervioso, ayuda a la deficiente calidad del trabajo y es responsable de una buena
parte de los accidentes de trabajo. Un sistema de iluminacion debe cumplir los

siguientes requisitos:
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Ser suficiente
Estar constante y uniformemente distribuido para evitar la fatiga de
los ojos.
La distribucién de luz puede ser:
1. [luminacion directa.
2. [luminacion indirecta. La luz incide sobre la superficie
que va a ser iluminada mediante la reflexion en paredes y
techos. Es la més costosa.
c. Estar colocada de manera que no encandile ni produzca fatiga a la
vista, debida a las constantes acomodaciones.

Ruido

El ruido se considera un sonido indeseable. El sonido tiene dos caracteristicas
principales: frecuencia e intensidad, esto es un tema que pasa a nominarse como
contaminacion auditiva que causa mas de un percance laboral por el exceso de
sonido en una determinada zona. La intensidad del sonido se mide en decibelios. La
evidencia y las investigaciones realizadas muestran que el ruido no provoca
disminucion en el desempefio del trabajo. Sin embargo, la influencia del ruido sobre
la salud del empleado y principalmente sobre su audicién es poderosa. Cuanto mayor

sea el tiempo de exposicién al ruido, mayor sera el grado de pérdida de audicion.

El efecto desagradable de los ruidos depende de:

a. La intensidad del sonido
b. La variacion de los ritmos e irregularidades
C. La frecuencia o tono de los ruidos

El nivel méaximo de intensidad de ruido permitido legalmente en el ambiente de

trabajo es 85 decibelios.

Por encima de esta cifra, el ambiente se considera insalubre.
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El control de ruidos busca la eliminacién o, al menos, la reduccién de los sonidos

indeseables. Los ruidos industriales pueden ser:

a. Continuos (maguinas, motores o ventiladores)
b. Intermitentes (prensas, herramientas neumaticas, forjas)
C. Variables (personas que hablan, manejo de herramientas o materiales)

Los métodos mas ampliamente utilizados para controlar los ruidos en la industria

pueden incluirse en una de las cinco categorias siguientes:

a. Eliminacion del ruido en el elemento que lo produce

b. Separacion de la fuente del ruido

C. Aislamiento de la fuente del ruido dentro de muros a prueba de ruido

d. Tratamiento acustico de los techos, paredes y pisos para la absorcion
de ruidos

e. Equipos de proteccion individual, como el protector auricular

Condiciones atmosféricas
Temperatura y humedad

Existen cargos cuyo sitio de trabajo se caracteriza por elevadas temperaturas, como
en el caso de proximidad de hornos siderdrgicos, de ceramica y forjas. En el otro
extremo, existen cargos cuyo sitio de trabajo exige temperaturas muy bajas, como en
el caso de los frigorificos. En estos casos extremos, la insalubridad constituye la

caracteristica principal de estos ambientes de trabajo.
1.1.7.5. Seguridad en el trabajo

La seguridad en el trabajo es el conjunto de medidas técnicas, educativas, médicas y
psicolégicas empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones inseguras
del ambiente, y para instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de
implantar practicas preventivas. Su empleo es indispensable para el desarrollo
satisfactorio del trabajo. Los servicios de seguridad tienen la finalidad de establecer
normas y procedimientos que aprovechen los recursos disponibles para prevenir
accidentes y controlar los resultados obtenidos. La seguridad es una responsabilidad
de linea y una funcion de staff. En otras palabras, cada jefe es responsable de los
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asuntos de seguridad de su area, aunque exista en la organizacioén un organismo de

seguridad para asesorar a todas las jefaturas con relacion a este asunto.
Un plan de seguridad implica los siguientes requisitos:

a. La seguridad en si misma es una responsabilidad de linea y una
funcién de staff frente a su especializacion.

b. Las condiciones de trabajo, el ramo de actividad, el tamafio, la
localizacion de la empresa, etc., determinan los medios materiales
preventivos.

C. La seguridad no debe limitarse solo al &rea de produccion. Las
oficinas, los depositos, etc., también ofrecen riesgos, cuyas
implicaciones afectan a toda la empresa.

d. El plan de seguridad implica la adaptacion del hombre al trabajo
(seleccion de personal), adaptacion del trabajo al hombre
(racionalizacién del trabajo), ademés de los factores socio-
psicolégicos, razon por la cual ciertas organizaciones vinculan la
seguridad al 6rgano de recursos humanos.

e. La seguridad en el trabajo en ciertas organizaciones puede llegar a
movilizar todos los elementos para el entrenamiento y preparacion de
técnicos y operarios.

f. Es importante la aplicacién de los siguientes principios:

e Apoyo activo de la administracion, que comprende:
mantenimiento de un programa de seguridad completo e intensivo;
discusion con la supervision, en reuniones periodicas, de los
resultados alcanzados por los supervisores.

e Mantenimiento del personal dedicado exclusivamente a la
seguridad.

¢ Instrucciones de seguridad para cada trabajo.

e Instrucciones de seguridad a los empleados nuevos. Estas deben
darlas los supervisores, que pueden hacerlo en el sitio de trabajo
con perfecto conocimiento de causa. Las instrucciones generales

quedan a cargo de la seccidn de seguridad.
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e Ejecucion del programa de seguridad intermedio de la supervision.
Son las personas clave en la prevencion de accidentes.

e Integracion de todos los empleados en el espiritu de seguridad.
Deben emplearse y desarrollarse todos los medios de divulgacion
para que los empleados lo acepten y asimilen.

e Ampliacion del programa de seguridad fuera de la compafiia.
Busca la seguridad del empleado en cualquier lugar o en cualquier
actividad, y la eliminacion de las consecuencias de los accidentes
ocurridos fuera del trabajo, que son semejantes, en extension y

profundidad, a los ocurridos en la empresa.

La seguridad en el trabajo contempla tres areas principales de actividad, a saber:

1. Prevencion de accidentes
2. Prevencion de robos
3. Prevencion de incendios

1.1.7.6. Prevencion de accidentes

La Organizacion Mundial de la Salud define accidente como ‘“un hecho no

premeditado del cual resulta dafio considerable”.

La seguridad busca minimizar los accidentes de trabajo. Podemos definir accidente
de trabajo como el que ocurre en el trabajo y provoca, directa o indirectamente,
lesion corporal, perturbacion funcional o enfermedad que ocasiona la muerte, la
pérdida total o parcial, permanente o temporal de la capacidad de trabajo. La palabra
accidente significa un acto imprevisto, perfectamente evitable en la mayor parte de
los casos. Las estadisticas de accidentes de trabajo, por ley, abarcan también los
accidentes del trayecto, es decir, aquellos que ocurren en el transporte del empleado

de su casa a la empresa y viceversa.

“Es todo suceso imprevisto y repentino que ocasione al afiliado (a) lesién corporal o

perturbacion funcional, o la muerte inmediata o posterior” (IESS, 2012)
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Los accidentes de trabajo se clasifican en:
Accidentes sin dejar de asistir a trabajar

Este tipo de accidente no se considera en los célculos de los coeficientes de
frecuencia ni de gravedad, aunque debe ser investigado y anotado en el informe,

ademas de presentado en las estadisticas mensuales.
Accidente con inasistencia al trabajo
Es aquel que puede causar:

a. Incapacidad temporal. Pérdida total de la capacidad de trabajo en el
dia de accidente o que se prolongue durante un periodo menor de 1
afio. A su regreso, el empleado asume su funcién sin reducir la
capacidad. Cuando se agrava la lesion y debe dejar de asistir, el
accidente recibird nueva designacion; se considerara accidente con
inasistencia al trabajo.

b. Incapacidad permanente parcial. Reduccidon permanente y parcial
de la capacidad de trabajo. Generalmente esta motivada por:
Pérdida de cualquier miembro o parte del mismo / Reduccién de la
funcion de cualquier miembro o parte del mismo / Pérdida de la vision
o reduccion funcional de un ojo / Pérdida de la audicion o reduccion
funcional de un oido.

C. Incapacidad total permanente. Pérdida total permanente de la
capacidad de trabajo. Esta motivada por:
Pérdida de la vision de los 2 ojos / Pérdida anatomica de méas de un
miembro (mano o pie) / Pérdida de la audicion de ambos oidos.

d. Muerte.

1.1.7.6.1. Identificacidn de las causas de accidentes
Las principales causas de accidentes son:

1. Agente. Se define como el objeto o la sustancia (maquinas, local o equipo
gue podrian protegerse de manera adecuada) directamente relacionado

con la lesion, como prensa, mesa, martillo, herramienta, etc.
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Parte del agente. Aquella que esté estrechamente asociada o relacionada
con la lesién, como el volante de la prensa, la pata de la mesa, el mango
del martillo, etc.

Condicion insegura. Condicion fisica 0 mecanica existente en el local, la
maquina, el equipo o la instalacion (que podria haberse protegido y
reparado) y que posibilita el accidente, como piso resbaladizo, aceitoso,
mojado, con altibajos, etc.

Tipo de accidente. Forma o modo de contacto entre la gente del
accidente y el accidentado, o el resultado de este contacto, como golpes,
caidas, resbalones, etc.

Acto inseguro. Violacion del procedimiento aceptado como seguro. Dejar
de usar equipo de proteccion individual, distraerse o conversar durante el

servicio, fumar en area prohibida. Por ejemplo:

« Trabajar sin equipo de proteccidn personal en cualquier instancia

« Permitir a la gente trabajar sin el Equipo de Proteccion Personal

o Cruzar la calle sin prevencion

e Lanzamiento de objetos o cosas a los comparieros

o Pasarse un alto/no utilizar el cinturén de seguridad

o Derramar materiales/aceites en el piso sin limpiarlos oportunamente

e Jugar o hacer bromas durante las labores. (Areli, 2008)

Factor personal de inseguridad. Cualquier caracteristica, deficiencia o
alteracion mental, psiquica o fisica, accidental o permanente, que permite
el acto inseguro. Son problemas como visién defectuosa, fatiga o
intoxicacion, problemas de hogar, desconocimiento de las normas y reglas

de seguridad.

1.1.7.7. Costos directos e indirectos de los accidentes

El costo directo del accidente es el total de los gastos resultantes de las obligaciones

para con los empleados expuestos a los riesgos inherentes al ejercicio del trabajo,

como la asistencia médica y hospitalaria dada a los accidentes, y las respectivas

indemnizaciones, ya sea diarias 0 por incapacidad permanente. En general, estos

gastos los cubren las compaiiias de seguros.
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El costo indirecto del accidente de trabajo, cobija todos los gastos de fabricacion,
gastos generales, lucro cesante, dafio emergente, y demés factores cuya incidencia

varia segun la empresa.

El costo indirecto representa 4 veces el costo directo del accidente de trabajo, ademas

de la tragedia personal y familiar que puede ocasionar el accidente de trabajo.

Tanto la enfermedad profesional como el accidente de trabajo causan responsabilidad

civil y penal al empleador, en los casos de dolo o culpa.
1.1.7.8. Prevencion de robos (vigilancia)

El servicio de vigilancia de cada empresa tiene caracteristicas propias. Ademas, las
medidas preventivas deben revisarse con frecuencia para evitar la rutina, que vuelve

obsoleto los planes.
En general, un plan de prevencion de robos (vigilancia) incluye:

a. Control de entrada y salida de personal. Se lleva a cabo en la
porteria de la empresa, cuando entra o sale el personal. Este control
puede ser visual o basarse en la revision de cada individuo que entra o
sale de la fabrica. Puede ser un control muestral o total.

b. Control de entrada y salida de vehiculos. Cuando se trata de
vehiculos de la empresa, como camiones y otros automotores, la
porteria anota las horas de entrada y salida, el contenido, el nhombre
del conductor y veces el kilometraje del vehiculo.

C. Estacionamiento fuera del &rea de la fabrica. En general, las
empresas mantienen fuera del area de la fabrica el estacionamiento de
los automotores y vehiculos en general de sus empleados, con el fin de
evitar el transporte clandestino de productos, componentes o
herramientas.

d. Ronda por los terrenos de la fabrica y por el interior de la misma.
En especial se efectuan fuera del area de trabajo no sélo para efectos
de vigilancia sino también para verificar la prevencién de incendios.

e. Registro de maquinas, equipos y herramientas. Las maquinas, los

equipos y las herramientas se inventarian con periodicidad.
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Controles contables. Se efectian principalmente en las areas de
compras, almacén de herramientas, expedicién y recibo de
mercaderias. Estos controles contables son verificados periddicamente
por empresas externas de auditoria. La deteccion de casos de
sobrefacturaciéon, subfacturacion o pago de facturas sin el
correspondiente registro hace posible localizar mercaderias perdidas.

1.1.7.9. Prevencion de incendios

La prevencion y el combate de incendios, sobre todo cuando hay mercaderias,

equipos e instalaciones valiosas que deben protegerse, exigen planeacion cuidadosa.

Disponer de un conjunto de extintores adecuados, conocer el volumen de los

depdsitos de agua, mantener un sistema de deteccion y alarma y proporcionar

entrenamiento al personal (brigadas especializadas) son los puntos clave.

El fuego de un incendio necesita de 3 acontecimientos que estén presentes:

Combustible (s6lido, liquido 0 gaseoso)
Comburente (generalmente el oxigeno de la atmésfera)

Factor de Ignicion (la temperatura del medio ambiente, chispa, cortocircuito)

1.1.7.10. Clasificacién de los incendios

Hay cuatro categorias: A, B, C y D.

Clase A: Fuegos que se desarrollan sobre combustibles solidos. Ejemplos: madera,

tela, goma, papel, plastico termo-endurecibles, etc. De acuerdo a su magnitud podra

ser atacado con baldes de aguas, matafuegos, 0 mangueras.

Clase B: Fuegos sobre liquidos inflamables, grasa, pinturas, ceras, grasa, asfalto,

aceites, plasticos termo fusible, etc. En estos casos es necesario actuar con un

matafuego que lance espuma o anhidrido carbdnico. El agua solo es eficaz lanzada

con una adecuada presion.

Clase C: Fuegos sobre materiales, instalaciones o equipos sometidos a la accién de

la corriente eléctrica. Ejemplos: motores, transformadores, cables, tableros,
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interruptores, etc. El agua, como se sabe es conductora y expone a quienes la utilicen
en estos casos a una descarga eléctrica.

Clase D: Fuegos sobre metales combustibles: Ejemplos: magnesio, titanio, potasio,
sodio, circonio, uranio, etc. La accion del matafuego puede tener un efecto

contraproducente, pero, eventualmente, la utilizacién de arena o tierra es efectiva.
1.1.7.11. Método de extincion de incendios

Puesto que el fuego es el resultado de la reaccién de 3 elementos (combustible,
oxigeno del aire y temperatura), su extincion exige al menos la eliminacion de uno de
los elementos que componen el triangulo del fuego. De este modo, la extincién de un

incendio puede lograrse utilizando los siguientes principios:

1. Retiro y aislamiento del material que esta en combustidn, esto se conoce
como dilucion o desalimentacion. (Galapagar, 2006)
a. Cerrar el registro del tubo de combustible.
b. Retirar materiales de las proximidades del fuego.
c. Retirar la parte del material incendiado.
2. Cubrimiento: neutralizacion del comburente. Consiste en eliminar o reducir el
oxigeno del aire.
3. Enfriamiento: neutralizacién de la temperatura. Consiste en reducir la

temperatura del material incendiado.
1.1.7.12. Tipos de extintores

De acuerdo a la clase de fuego de que se trata (fuego clase A, B y C) existen distintos

agentes extintores:

Espuma / Gas carbdnico / Polvo quimico / Agua / Hidrante y mangueras: es el
sistema fijo de prevencion de incendios utilizado con mayor frecuencia. / Aspersores:
son equipos fijos conformados por regaderas o rociadores automaticos de agua. Se
aplican para fuegos clase A, no para B o C / Emulsionadores: equipos fijos que

arrojan agua a alta presion.
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1.1.7.13. Administracion de riesgos

La administracién de riesgos abarca: la identificacion, el andlisis y la administracion
de las condiciones potenciales de desastre. El riego el imprevisible, pero probable.
Ademas del sistema de proteccidon que ya hemos visto, la administracion de riesgos
exige un esquema de pdlizas de seguro contra fuego (incendio) y lucro cesante, como

medio complementario de asegurar el patrimonio de la empresa.
1.1.8. Monitoreo de personas

El sistema de informacion gerencial (SIG) esta planeado para recolectar, almacenar y
divulgar informaciéon, de modo que los gerentes involucrados puedan tomar

decisiones.

El SIG ocupa un lugar importante en el desempefio de los gerentes, en especial en
tareas de planeacion y control. El concepto de SIG se relaciona con la tecnologia
informatica, que incluye el computador o una red de microcomputadores, ademas de
programas especificos para procesar datos e informacion, un punto muy importante
es que este aspecto busca la toma de decisiones acertada con un compilado de

informacidn oficial y confiable. (Galapagar, 2006)
1.1.8.1. Conceptos de datos e informacion

Datos son los elementos que sirven de base para resolver problemas o formar juicios.
En si mismo cada dato tiene poco valor. Sin embargo cuando son clasificados,

almacenados y relacionados entre si, los datos permiten obtener informacion.

La informacion tiene significado e intencionalidad, aspectos que la diferencian del
dato. Se denomina base de datos el conjunto de datos almacenados para emplearlos

posteriormente.
1.1.8.2. Bases de datos en RR. HH.

En el area de RR. HH. las diversas bases de datos conectadas entre si permiten

obtener y almacenar datos de distintos estratos o niveles de complejidad.

a) Datos personales de cada empleado, que forman un registro de personal.

b) Datos sobre los ocupantes de cada cargo, que forman un registro de cargos.
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f)

Datos acerca de los empleados de cada seccion, departamento o division, que
forman un registro de los mismos.

Datos sobre los salarios e incentivos salariales, que forman un registro de
remuneracion.

Datos acerca de los beneficios y servicios sociales, que forman un registro de
beneficios.

Datos sobre los candidatos (registro de candidatos), sobre cursos y actividades de

entrenamiento (registro de entrenamiento), etc.

1.1.8.3. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos es la actividad de acumular, agrupar y mezclar datos para

transformarlos en informacion u obtener otra informacion, o la misma informacion

bajo otra forma, para alcanzar alguna finalidad u objetivo.

El procesamiento de datos puede ser:

1)

2)

3)

Manual: se efectia manualmente con fichas, talonarios, tarjetas, etc. con ayuda
de maquina de escribir o de calcular.

Semi-automatico: se utilizan maquinas de contabilidad. El operador introduce
fichas o tarjetas y después la maquina realiza numerosas operaciones
consecutivas ya programas sin la intervencion del operador.

Automatico: en general es realizado mediante computadoras.

El sistema de procesamiento de datos requiere de entradas (datos) para suministras

salidas (informacion).

El procesamiento de datos en si incluye clasificacion, almacenamiento, recuperacion

y tratamiento de los datos. Asi como la informacion consiguiente para ponerla a

disposicion de quienes la necesitan y requieren en el momento oportuno (diaria,

semanal, mensual, trimestral o anualmente), o sea en tiempo real.
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1.1.8.4. Sistema de Informacién General (SIG)

El sistema de procesamiento de datos tiene objetivos que varian de una organizacion
a otras.

e Informacion

e Procesamiento

e Objetivos

La informacion puede provenir del ambiente externo (fuera de la organizacién, por
ejemplo, mercado de trabajo, competidores, proveedores, etc.) o del ambiente interno
(dentro de la organizacion, por ejemplo, organigrama de cargos y salarios respectivos

en la organizacion, personas que trabajan en ella, etc.).
Los antiguos sistemas tradicionales de informacion constituyen sistemas cerrados.
1.1.8.5. Sistemas de informacion de RR. HH.

El Sistema de informacion de RR. HH. no es més que un conjunto de procesos y
retroalimentacion de datos a través de la tecnologia que buscan una recopilacion,
andlisis, alimentacion y resultados a efectos de manejar un respaldo de informacion

que denote seguridad y veracidad.

El montaje de un sistema de informacion de RR. HH. requiere analisis y evaluacion
de la organizacion o de sus subsistemas y de sus respectivas necesidades de

informacion.
1.1.8.6. Planeacién de un sistema de informacion de RR. HH.

Un sistema de informacion de RR. HH. Utiliza como fuentes de datos elementos

suministrados por:

e Bases de datos

e Reclutamiento y seleccion de personal
e Entrenamiento y desarrollo de personal
e Evaluacion del desempefio

e Administracion de salarios

e Registro y control de personal (ausencias, atrasos, disciplina, etc.)
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e Estadisticas de personal
e Higiene y seguridad

e Jefaturas respectivas, etc.
1.1.8.7. Principales aplicaciones del sistema de informacion de RR. HH.

Entre sus multiples aplicaciones tradicionales estudiaremos la jornada de trabajo y la

disciplina.
Jornada de trabajo

Total de horas diarias, semanales 0 mensuales que cada empleado de trabajar para
cumplir su contrato individual y satisfacer la convencién colectiva. Tiene relacién

con todas las caracteristicas propias de la jornada de trabajo.

Sistemas rigidos y el establecimiento de programas flexibles; dentro de estos ultimos

tenemos:

e Semana de trabajo reducida: las cuarenta horas de trabajo se ejecutan solo en
4 dias

e Horario flexible de trabajo: el trabajo se realiza en un proceso ajustable de
horas diarias

e Trabajo compartido: dos 0 mas personas comparten u ocupan un cargo

e Trabajo a distancia: el trabajo se realiza en casa para un empleador externo

e Trabajo parcial: el trabajo es regular pero no de tiempo completo. Se ejecuta

en menos de cuarenta horas.
Disciplina

El término disciplina se refiere a la condicion que obliga a las personas a
comportarse de modo aceptable segun las reglas de uso comun y procedimientos de
la organizacion. Esto se denomina autodisciplina o autocontrol. La clave de este
comportamiento adquirido es mostrar la templanza necesaria para vincular la
fortaleza y la auto-exigencia para presentar un panorama de control ante las
adversidades del dia a dia. (Varios, 2006)
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Lo ideal es que las organizaciones negocien con sus miembros los estandares de

comportamiento que deben seguir.

Algunas personas no aceptan la responsabilidad mediante la autodisciplina ni las
normas de comportamiento responsable. Estas personas requieren algun grado de

accion disciplinaria externa, con frecuencia denominada castigo.
Factores relacionados con la disciplina
Cuando se habla de disciplina los principales factores que deben considerarse son:

Gravedad del problema

Duracion del problema

Frecuencia y naturaleza del problema
Factores condicionantes

Grado de socializacién

Historia de las practicas disciplinarias de la organizacion

N o g bk~ w D E

Apoyo gerencial
Lineas rectoras de la disciplina
En la accidn disciplinaria deben seguirse tres lineas fundamentales:

1. Laaccion preventiva debe preferirse a la accion punitiva: el objetivo de la
accion disciplinaria debe apuntar a corregir el comportamiento indeseable
del empleado y no simplemente a castigarlo. La accion correctiva se
dirige al desempefio futuro en tanto que la accion punitiva estd
relacionada con el pasado.

2. Laaccion disciplinaria debe ser progresiva: debe seguir una escala que va
desde el llamado de atencion verbal hasta el despido del empleado.

3. La accion disciplinaria debe ser inmediata, coherente, impersonal e

informativa
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1.2. Logistica
1.2.1. Logistica Empresarial

Se concibe a la logistica en general como la union de tareas que a lo largo de la
historia se han venido realizando de forma separada, por tanto es su engranaje
estrecho lo que las organizaciones incorporan como disciplina, es importante
mencionar un concepto acertado asi: “es conjunto de medios y métodos necesarios
para llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente
de distribucion”. (Espafola, 2001)

La logistica empresarial en consecuencia comprende la planificacion, organizacion y
el control de las actividades que se relacionan con el movimiento, almacenamiento
de materiales y productos desde su adquisicion al consumo final, asi esto de forma
integrada en el mercado. (Casanovas, 2008, pag. 30) Acertadamente la logistica se
encarga de elaborar un disefio de informacion y materiales en la relacion de clientes
con los proveedores a efectos de tener disponibilidad del material en el lugar
adecuado en cantidades adecuadas y con el menor coste de posible de acuerdo a los

parametros de calidad ofrecidos previamente, asi visualizamos el enlace en:

FIGURA 10
Modelo de Logistica Empresarial

MERCADO

A

PROVEEDORES.

[

ACTIVIDADES
OPERATIVAS

Fuente: CASANOVAS, August; LOGISTICA EMPRESARIAL; 2008.
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1.2.1.1. Descripcion de actividades logisticas.

e PROCESO DE APROVISIONAMIENTO.- es la gestion efectuada entre
los puntos donde se adquieren los productos y los sitios donde se
procesen o traten los insumos.

e PROCESO DE PRODUCCION.- se concibe como la gestion de
transformacion de la materia prima en la busqueda de un producto final,
en si queremos denotar que esto es un sistema de acciones
interrelacionadas en la busqueda de la transformacién de los elementos.
(WordPress, 2008)

e PROCESO DE DISTRIBUCION.- es la gestion donde se reparte el
producto final al sitio de venta hacia el consumidor final.

Abarcando los puntos en cuanto a actividades concernientes a la logistica, es
importante nombrar la retroalimentacion que debe existir entre estos seis puntos

nombrados a continuacion:

e Almacenes de materiales basicos
e Centros de fabricantes

e Almacenes de distribucion

e Mayoristas

e Minoristas

e Clientes

Si la retroalimentacién es baja es llamada: flujo de productos, mas si esta sube se
denomina: flujo de informacién (6rdenes de envio), asi nos compete observar el

desarrollo del proceso logistico.

1.2.1.2. Logistica integral: gestion integrada de los flujos de informacion y

materiales.

La importancia de las actividades logisticas radican en algunos aspectos entre el
cliente y el proveedor en tanto a los temas de compra, aprovisionamiento,
almacenamiento, produccion, distribucion y servicio al cliente, es asi que a lo largo

de los afos la organizaciones se ha visto objetadas por la produccion y el marketing
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haciendo de menos el ingreso y retroalimentacion de estos caracteres importantes de

la logistica como tal.

FIGURA 11
Actividades propias de la logistica de la empresa

EMPRESA
PRODUCCION LOGISTICA MARKETING
Produccion  de > . > Marketing
L Interseccion de | Actividades |Interseccion de|
actividades - . - actividades
- actividades especificas | actividades -
especificas especificas
Actividad en | Planificacion del . - >
Transporte | Nivel servicio Promocion
planta producto
Manejo de | Localizacion de| Control de . Investigacion  de
) Embalaje
materiales las plantas inventarios mercados
Control de Canales de )
. Compras Almacenes - Productos mixtos
calidad distribucion
- Flujo de _
Mantenimiento Manutencion | L Precios
informacion
Fuente: CASANOVAS, August; LOGISTICA EMPRESARIAL; 2008.

Es asi que la logistica en general se convierte en un punto de encuentro de los puntos

focales de los intereses de las empresas a fin de poder solucionar conflictos creados.

La idea del punto nombrado abarca que la relacion entre las diferentes areas conlleve
a un manejo eficiente y eficaz de los recursos, nombrando alguno de ellos si no
existe una correcta comunicacion del departamento de produccion acerca de la
disminucion de fabricacion de los distintos bienes por recesién, se vera en
consecuencia afectado el departamento de compras al continuar con el mismo nivel
de adquisiciones y asi tener inventarios no utilizados entre lo que concebimos como
dinero quieto en las bodegas. Se deben tomar algunas decisiones para poder afectar

de forma concisa la logistica de la empresa llegando a los siguientes puntos:

e Subsistemas de aprovisionamiento.- aqui se incluyen los proveedores,
elementos y materias primas y el posible plan de almacenamiento y tiene

la finalidad de abastecer de forma directa al departamento de produccion.
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La palabra clave es disposicion de los componentes para el
funcionamiento y prevision de necesidades. (Soret, 2006, pag. 22)

e Subsistemas de produccion.- aqui se da la manufactura o transformacion
de la Materia Prima en producto intermedio o final de consumo y esta
abastece al departamento de ventas y distribucion.

e Subsistema de distribucion fisica.- este se crea con la finalidad de
satisfacer a los usuarios finales siendo este el que contacta con los centros
de distribucion y locales desde los cuales se expenden los productos

terminados.

Es asi que en este marco se concibe la creacion de un plan logistico siguiendo las

directrices nombradas a continuacion.

e Contemplar un distribucion diferenciada

e Analizar la distribucion mixta, se comparten los servicios alquilados y
propios

e Andlisis de los costes logisticos contrapuestos

e Consolidacion de envios, fomentando el crecimiento en tamafio del envio

e Estandarizacion y modularidad de los productos

e Un proceso adaptado al disefio del producto

e Enfocar las plantas de fabricacion con objeto de aumentar su flexibilidad,
calidad y servicio reduciendo los costes de gestion

e Mejoramiento de las relaciones con proveedores para conseguir ahorro de
costos, entregas, homologaciones y acuerdos predestinados

e Obtener el nivel de servicio deseado por el cliente

e Minimizar los costes logisticos totales (materiales, produccion, almacén,

transporte)
1.2.1.3. Particularidades del sistema logistico global y de su estructura.

Compatibilizar los efectos del sistema global con uno interno que podemos
considerarlo también a nivel nacional trae implicaciones que pueden requerir un
descentralizacion estratégica y selectiva, que sabemos puede afectar la toma de
decisiones, asi mismo es afectada por la centralizacion la logistica global para un

atento y eficaz manejo de cadenas internacionales de produccion.
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Es importante que podamos obtener informacidn logistica fidedigna y més que todo

exista disponibilidad de la misma para poder juntar los flujos de informacion de

modo de eliminar los puntos criticos en cuanto a contabilizacion entre las fases de

produccién y demanda en los tiempos de espera, debemos partir de tres aspectos que

busquen una plataforma de trato a la logistica empresarial.

Reduciendo costos.- puesto que dar un servicio al cliente y muchas
veces personalizado trae consigo un costo, por eso las transformaciones
de disefio de logistica conllevan este pardmetro que debe ser cuidado, esto
lo vislumbraba Keizen a través de su plan de decisiones creativas que
incrementen la competitividad. (Gonzalez, 2005)

Redisefio.- Si el sistema implantado en la organizacion no trae los
resultados deseados en los puntos de tiempo y costo, este debe ser
evaluado y redisefiado para un integro y abaratado costo del mismo.
Reequilibrar.- se debe reequilibrar el sistema a efectos de poder manejar
un nivel de existencias que cubra las demandas pero que no exceda en
cantidades ni costos innecesarios para la empresa en si, basandonos en la
microeconomia este punto habla de dar una explicacion global de
produccion y consumo en los diferentes mercados. (Arrow, 1954, pég.
265)

1.2.1.4. La cadena Logistica: PROVEEDORES-EMPRESA-CONSUMIDORES.

Debemos atribuir que existe siempre un costo de la cadena de movilizacion de

productos, asi como de su responsable manejo que es manifestado de la siguiente

manera:

C=CD1+CD2+CP

En donde:

CD1 = Costo distribucion proveedor — empresa
CD2 = Costo de distribucion empresa — cliente

CP= Costo de la produccion en la empresa.
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El papel de la logistica crece en la medida del crecimiento de los mercados en las
medidas de oferta y demanda respectivamente por lo cual se debe ajustar a las nuevas

restricciones, condiciones y aspectos claves de esta clase topicos a tratar.
1.2.1.5. Globalizacion y centralizacion de existencias.

La tendencia hacia el crecimiento de la globalizaciéon motiva a que la cadena
logistica reciba un impulso para su gestién, por lo cual se distinguen las siguientes

tipos de empresas en el enfoque global.

e Empresas de productos primarios.- recogen materias primas en paises
que poseen los recursos naturales y que no tienen la capacidad de
transformacion de los mismos.

e Organizaciones que optimizan la rentabilidad de la produccion
intensiva.- que maquilan o hacen una base ocupacional en paises con
Mano de obra directa barata.

e Compafiias que hacen binomios entre producto y tecnologia para una

fabricacion econdémica al igual que su distribucion.

Es asi que podemos concluir un aspecto muy importante que al ser tomado en cuenta
es demandado en gran manera y es que la globalizacion afecta el grado del coste
total, claro que puede compensar este de acuerdo a la actitud que convenga a la
estrategia logistica de las empresas en los paises.

1.2.1.6. El sistema logistico: organizacion.

Debemos puntualizar estos conceptos a efecto de ganar y controlar el consumo de
recursos mediante la optimizacién de los costes por areas funcionales. (Casanovas,
2008, pag. 49)

Existe un estilo de organizacion llamada: Organizacion Vertical con independencia o
descentralizaciéon horizontal, la cual muestra un planteamiento opuesto al de una
gestion integrada de logistica, asi evitando la coordinacion Unica sin variacion alguna
de beneficio en accion, es asi que se debe buscar una interaccion que viabilice y sea

versatil a los fines conductuales.
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Existe una conexién directa que busca la funcionalidad pero debe encontrar la
vinculacion de las areas de produccion y comercial por lo expuesto en los
parametros anteriores que se apegan a normas de comportamiento para alcanzar
objetivos. (Stoner, 1996, pag. 344)

1.2.1.7. Estrategias logisticas

Debemos saber de antemano que el disefiar o crear un sistema logistico en sus
diferentes dimensiones requiere que existan objetivos directos planteados deseables y
compromisos que viabilicen lo que podemos denotar como frecuencia de la

innovacion de las variables estudiadas.

Existen algunas preguntas que nos pueden llevar a entender como podemos obtener

una guia en accion para lo que debemos alcanzar:

e (En qué aspectos tenemos fortalezas o buscamos tenerlas?
e (Cudl es la ventaja que podemos obtener facilmente?

e ;Estoy dispuesto a unir recursos y fuerza para alcanzar mi meta?

FIGURA 12
Ciclo de vida de un producto en el tiempo
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INTRODUCCION  CRECIMIENTO MADUREZ DECRECIMIENTO

Fuente: CASANOVAS, August; LOGISTICA EMPRESARIAL; 2008.
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En donde:

Introduccion.- es la etapa donde se ingresa un producto al mercado, el
cual debe ser innovador para causar diferencia en la competencia.
Crecimiento.- Es la etapa donde el mencionado producto comienza a tener
aceptacion en el mercado, la demanda crece directamente proporcional a
la expansion geografica.

Madurez.- cuando la competencia es fuerte y de hecho saca al mercado un
sustituto al bien lanzado a las ventas, comienza a estancarse y llega a su
climax de posicionamiento.

Para lograr rentabilidad, se deben rebajar los costes logisticos a efectos de
ganar participacion de la ganancia obtenida, el enfocar los servicios
logisticos hacia el cliente provoca un nuevo enfoque ante la aceptacion
de nuevos bienes en el mercado por parte de la competencia.

Es asi que las organizaciones deben buscar un equilibrio entre las variables de

logisticas que busquen un crecimiento en los puntos de renombre para lograr una

diferenciacion necesaria adoptando un liderazgo bajo el concepto de servicio con el

minimo coste de funcionamiento, esto derivamos en los aspectos que deben ser

nombrados para un conocimiento profundo de las varias acciones en la gestion de

trabajo.

N o a ~ w e

Gestion de compras y aprovisionamiento
Gestion de pedidos

Politica de inventarios

Politica de transportes

Politica de servicio al cliente

Red logistica

Servicio de planificacion

1.2.1.8. Decisiones logisticas basando los modos de competitividad

Escoger el modo de competitividad es una decision crucial debido a que el futuro de

la compafiia yace en los aspectos de Marketing, Produccion y Finanzas, por lo tanto

existen algunas areas en las cuales distinguirse y mostrar la diferencia a efectos de

incursionar exitosamente y marcando una diferencia con los competidores en:
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e Liderazgo de la tecnologia
e Calidad de servicio

e Costos

e Productos innovadores

e Marketing

Es importante mencionar que las redes logisticas juegan un papel importante en el
ciclo de vida de los productos o servicios puesto, que alcanzan un crecimiento y
climax de ventas por el acogimiento de la demanda, pero este debe ser dindmico para
poder adaptarse a los diversos cambios que nacen en la vulnerabilidad y el variante

mercado que los acoge.

El crecimiento de producto afirma que debe concebir algunas variables dentro de la
empresa hacia el mercado para alcanzar un eficaz sistema de distribucion logistica
incrementdndose el numero de fabricas, canales de distribucion, almacenes
reguladores del producto y demas para generar un manejo lleno de alternativas de
venta, pero sobretodo de sustentabilidad del bien o servicio en el tiempo en un
mercado cambiante, pendiente de encontrar fiabilidad y confianza en los diferentes
recursos transformadores de la vida cotidiana de los seres a través de las marcas de

productos en el mercado.

En este marco tedrico quiero mostrar una division de cuatro variables que son
necesarias conocer a efectos de obtener los diferentes componentes para un correcto

y eficaz conocimiento de las estrategias logisticas.

e Innovacion.- es una variable en la cual se nota la introduccion al mercado
con una novedad o0 renovacion que atrae los clientes, esto requiere una
implementacion econdmica, donde se denota el paso de una sola fabrica con
pocos clientes a llegar obtener mas de una con los primeros almacenes
distribuidores que pueden llegar a ser regionales y tener un nicho de mercado
de mayor tamario, a diferencia de la primera parte.

e Servicio al cliente.- Es la fase donde varias fabricas con almacenes
reguladores que pueden abarcar un marco regional o local alcanza a muchos
clientes y gran nicho de mercado directo en la relacion compra-venta para un

correcto manejo del recurso obtenido en el estudio logistico del proyecto.
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e Servicio/Costo.- Las fabricas se enfocan ciertamente en los productos, los
cuales deben ser hechos con el menor costo no solo de mercado, sino
minimizado en si mismo, se caracteriza por tener centros de distribucion para
el ahorro del consumo de entrega con pocos almacenes regionales o locales
basando un alcance inmediato a un grande nimero de clientes en los sitios
donde se ubica previo estudio de mercado y demanda insatisfecha.

e Liderazgo en costo.- Aqui podemos visualizar como la empresa enfoca la
produccion en pocas fabricas, con pocos o ningin almacén y con un nicho de
mercado de pocos clientes y gran volumen de ventas, es importante enfocar
esta parte ya que se conciben a sus compradores como intermediarios al
cliente final, puesto que el beneficio se enfoca en ser el monopolio de
provision de ciertos productos y marcas a nivel nacional en un pais, por lo
tanto no existe apremio en lograr ventas finales a clientes pequefios sino una
distribucion ardua a los mismos grupos que ahorran el costo final de
distribucion, y generan ganancias elevadas por ocupar el sitio que
inalcanzable se vuelve a los pequefios y medianos negocios de cierto tipo en

los paises.

La logistica aunque a veces ignorada por los negocios o empresas de los diferentes
tipos, es importante recalcar puede ser la diferencia entre quienes marquen una
separacidn considerable de crecimiento corporativo, puesto que aunque el margen de
ganancia por producto disminuya o se vea afectado en hacerlo por las politicas de los
pueblos, este a través de un estudio formal de manejo de tiempos y recursos hace que
pueda descender al consumidor final y lo mejor obtenerlo en los momentos precisos
sin contratiempos que son los causales y cuellos de botella en los intermediarios

quienes no alcanzan eficacia al depender de un solo proveedor.

La gran ventaja es poder alcanzar no solo un liderazgo en costos de produccion y
venta de los diferentes bienes y servicios del mercado, tampoco un servicio a tiempo
de conformidad, sino un liderazgo compartido de los dos componentes nombrados
anteriormente, alcanzando una normativa de calidad en venta y funcionamiento de

los distintos bienes que se ofertan en la actualidad, asi obtenemos los siguiente:

e Alto porcentaje de uso de la capacidad instalada

e Rotacién de los activos en la empresa
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e Relacién de cofabricantes

e Integracion con el consumidor final

Por lo tanto es de vital importancia que se pueda buscar una produccién que medite
su posicionamiento en todos los niveles, esto es algo que afecta a toda la cadena
logistica basando estrechamente la reduccion de salidas monetarias y mayores
retornos de las mismas. (EUMED, 2010)

Una parte importante es evaluar que para obtener un costo bajo de produccién se
debe fabricar grandes cantidades de producto de un reducido cupo, es decir que la
politica de pedidos de lote minimo sea viable con pequefios inventarios y
movilizadas con los diferentes medios de alto almacenaje a tope para no generar
gastos innecesarios y pequefios con alto porcentaje de encarecimiento para la llegada
de los bienes a clientes finales que tenemos que abastecer producto de la demanda

insatisfecha.
1.2.1.9. Previsiones de la demanda
1.2.1.9.1. Necesidad de hacer previsiones.

Para introducirnos al tema de previsiones debemos saber, el porqué de este concepto
y no es mas que poder planificar a efectos de sufrir por efectos de la demanda
algunos contratiempos que no solo nos hagan perder tiempo, esto se traduce en
perdida de ventas y muy probablemente y mal posicionamiento en el mercado, por lo

tanto el marco de prevision abarca algunos aspectos tales como:
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FIGURA 13
Aspectos de la prevision de la demanda

PATRONES
HISTORICOS

PROMOCION

Fuente: CASANOVAS, August; Logistica Empresarial; 2008
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

La verdad en este tema, se puede resumir en periodos de tiempo que deben reducirse
0 en mejor termino contralarse para poder contribuir a un mejor comportamiento del
manejo de los recursos indistintamente del bien o servicio que se preste, todo a
efectos de generar un componente de alto interés para quienes deben generar un plan
logistico que goce de confianza ante los altos costos de movilizacion, inventarios,

aprovisionamientos y demas.
1.2.1.9.2. Métodos previsores.

Es indiscutible que es necesario optar por un modelo matematico que se apegue a
esta materia empresarial para un optimo entendimiento a fin de poder aprovisionar,
planificar y operativamente gerenciar las diversas fases o etapas de la logistica en
este parametro de horizontes de distribucion, la estadistica es la rama que se apega a
este estudio sin afectar los parametros de célculo, por lo demas aproximandose a los
mismos y dando resultados concisos e interpretables para un posterior criterio de

manejo cognoscitivo y practico.

e Meétodo cualitativo.- estos hacen uso de la informacion subjetiva a través

de técnicas comparativas o que hacen intuicion de los datos historicos que

111



son los aspectos que buscan, asi se analizan los cambios de entorno, los
impactos que estos tuvieron en los datos obtenidos, haciéndose efectivos
en el mediano y largo plazo, la dificultad o poca versatilidad del mismo
radica en que si no existe un dato ordenado de forma cronoldgica en el
tiempo pactado para el caso individual, no sirve puesto que afecta la
planificacion operativa del caso y por ende su célculo y ponderacion para
afios posteriores al presente.

e Proyeccion histérica.-Aqui se analizan la variacion que ha existido en
funcidn del tiempo para examinar las curvas de tendencia y la estabilidad
de la demanda, resulta muy util este método para previsiones a corto
plazo, los datos varian en funcion de la llegada de los nuevos resultados
que se puedan obtener.

e Métodos causales.- Este método analiza de forma muy interesante una
afirmaciéon nombrada a continuacion: “El nivel variable a estimar se
deriva del nivel de otro factores relacionados con ella. Es decir que si se
puede determinar la causa-efecto con claridad, estos métodos resultan

muy utiles a mediano y largo plazo.” (Casanovas, 2008, pag. 70)

En la vida real de las organizaciones encontramos algunos aspectos que deben ser
nombrados de esta forma, se no encuentran establecidos en los libros o en los tutores
de esta rama, ya que son casos reales de la vida cotidiana empresarial, por lo demas
tenemos estos aspectos como puntos cruciales que pueden dificultar la prediccién,
sin embargo quiero afectar este concepto con las siguientes mediciones que nacen en

las situaciones de demanda irregular.

Loa lanzamientos pueden provocar énfasis en algunos aspectos a medirse segun

parametros practicos de los cuales sefialo a continuacion.

El tener un dato real sobre la demanda insatisfecha que busca mi bien o servicio me
ayuda eficazmente haciendo un seguimiento de las diferentes partes de las ventas en

los primeros periodos, con los cuales podré empezar a ponderar.

Sin embargo es mas importante poner atencion a los productos sustitutos o bienes
parecidos a los que estoy ofertando para apegarme al estudio que ya se realizo en la
etapa anteriormente nombrada, esto a efectos de comparar el posible comportamiento
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que nacié de un bien o servicio que al ser remplazado con el mio puede tener la
misma linea de tendencia puesto que busca posicionarse en lugar del anterior
avistamiento comercial, es importante saber que los mencionados productos no son
otra cosa que una alternativa que haga que el consumidor deje de obtener la primera

opcion, sin necesariamente llegar a ser competencia. (Ecolink, 2009)

El aislamiento exponencial es una regla matematica a través de una constante
cambiante en el tiempo que se usa para medir el desarrollo o comportamiento a
medida de que los datos reales de ponderacion pueden aparecer, es asi que con esto
se reduce el valor a medida de que los aspectos de medicion siguen apareciendo
conforme a las ventas y comercializacion del bien o servicio mencionado y fruto del
calculo de estimacion comentada para un comportamiento planificado y eficaz de la
logistica en las dimensiones que se quiera medir sin importar lo que pueda venir
como eventualidad puesto que la base de trato para los periodos esta medida y
aungue son susceptibles de cambio eso no involucra un nefasto desconocimiento de
las irregularidades que se puedan prestar en el tiempo de comercializacion de los

productos en ponderacion.

Es asi que para concluir esta parte podemos mencionar también que se pueden
mezclar los métodos y directrices sefialadas para afectar a una medicion conforme a
parametros que nos ayuden a simplificar la ponderacion y minimizar el error con la
variables que afecten a cada método, esto nos ayuda a tener una visualizacion real y
oportuna de las variables y a no centrarnos en un solo método que puede resultas
muy pequefio para una medicion real con resultados alcanzables y de poco alcance en
veracidad ante semejantes proyectos empresariales, desmintiendo la verdad oculta de
seriedad en el comportamiento de mercado cambiante digno de un arduo estudio de
enfoque para un garantizado fin de ahorro en los recursos de las distintas areas

empresariales.
1.2.1.10. Nivel de servicio al cliente

Los productos tienen un ciclo de vida que nombramos haciendo presente un ambito
de crecimiento donde hayan valor cuando a través de las diferentes transacciones
llegan a manos de los clientes, por lo tanto es conveniente nombrar la gran

importancia que implica disponer claramente limites y aspiraciones en los mismos a
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efectos de una toma de decisiones eficaz que debe ir apegada a las relaciones con los
clientes, es asi que también se vuelve indispensable el compromiso e interrelacion
entre las areas de marketing, produccién, finanzas y demas aspectos relacionados que
hagan considerar prioritaria la atencion o servicio al cliente de la mano con las
comparaciones de compras, encuestas periddicas al consumidor y ndmeros de

reclamos. (Cortéz Berrocal, 2004)
1.2.1.11. Servicio al cliente en la fusion comercial-logistica de la organizacion

Es importante nombrar que los clientes incrementan sus expectativas y asi mismo las
exigencias hacia un proveedor basando su comportamiento en un servicio ya
recibido, por lo tanto este es un factor que hace que la aceptacién de marcas y
diferentes variedades de productos se afiancen en el mercado cambiante, por lo tanto
es pertinente nombrar algunos factores que permiten mejorar los valores en las

empresas.

e Eficacia de ventas.- es mantener la cuota de clientes e incrementarla.

e Eficacia de produccion.- se enfoca en la calidad y variedad de
produccidn al menor costo.

e Franquicia consumidor.- es el tamafio o prestigio de la marca, el
producto y servicio percibido, ademas de factores como flexibilidad y
rapidez en el servicio.

e Franquicia en el comercio.- esta es la capacidad de transmitir imagen de

una marca con una atencion eficaz, en complejidad y rapidez.
1.2.1.12. Anélisis de Costo/Servicio

Para las organizaciones es prioritario partir de poder obtener un disefio adaptado a
las necesidades y como estas varian en los segmentos de mercado, asi que podemos

determinar algunos puntos que pueden ayudarnos a partir en esta concepcion.

e Determinar los componentes de servicio prioritarios.- que deben estar
apegados a las necesidades de los clientes.
e Dar Importancia relativa a los componentes.- establecer la importancia

para suplir el servicio entre los recursos disponibles.
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e Identificar los segmentos de clientes.- se trata de agrupar los clientes
para poder brindar requerimientos similares de servicio con
diferenciacion entre los competidores esto basandonos en los grupos
uniformes previa segmentacion de mercado (Stanton, 2007)

Es relevante recalcar como el segmento de mercado asignado con el nivel de servicio
prestado repercute en los ingresos por ventas a través de una comparacion entre
periodos anteriores no diferenciados entre si o sin valores agregados para su

funcionamiento.

Los parametros del ciclo de vida en comparacién de las ventas y servicio al cliente,

se manifiesta en tres areas que describiremos a continuacion.

1. Servicio en desarrollo.- se visualizan pocas ventas que mejoran por la
adaptacion a la competencia.

2. Lugar de expansion de las ventas.- esto se da por la sensibilidad del
servicio entre el desarrollo y declive de las mismas.

3. Declive de las ventas.- se da cuando el incremento de valores agregados ya

no genera réditos a la organizacién por los mismos.
1.2.1.13. Componentes del servicio al cliente

En si podemos concluir que el servicio al cliente es la suma de aspectos que se unen
a efectos de hacer llegar un bien o servicio a un cliente final como fruto de una
transaccion en la organizacion, aqui nacen tres parametros basicos que podemos
adoptar en cuanto a nuestro estudio de la logistica, examinando unas ramas

pertinentes al estudio.
En la pre-venta.

¢ Relacionados con la filosofia de la empresa
a) Politica de servicio
b) Acceso al cliente final

c) Versatilidad en los procesos de la organizacion
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Durante la venta.

e Implicamiento directo en la distribucion
a) Tiempo en la produccién de bienes o servicios
b) Disponibilidad
c) Fiabilidad

d) Informacion relevante a pedidos
Post-venta.

e Apoyo al producto nuevo
a) Empaquetamiento
b) Aplicacion de mantenimiento y garantias

c) Calidad de documentacion de respaldo

1.2.1.14. Segmentacion de los servicios

En muchas organizaciones y empresas de nuestro medio es notorio que los
presupuestos son restringidos o limitados por lo cual debemos partir de un inteligente
manejo, control y division de los recursos econdmicos, a efectos de generar la
maximizacion de los beneficios de posicionamiento de la empresa denotados en los

margenes de ventas y coste bajo y utilidades empresariales.

Existen cinco brechas que en este estudio nombraremos para entender los parametros

del entorno para visualizar las desviaciones del servicio logistico.
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FIGURA 14
Modelo de valor de servicio logistico
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Fuente: CASANOVAS, August; LOGISTICA EMPRESARIAL; 2008.

1.2.1.15. Benchmarking en logistica.

Partamos de la definicion de Benchmarking: “Es el proceso mediante el cual se
recopila informacion y se obtienen nuevas ideas, mediante la comparacién de
aspectos de tu empresa con los lideres o los competidores mas fuertes del mercado”.

(E-conomic, 2012)

Debemos como precursores de la innovacion inferir y encaminar nuestros esfuerzos
al estudio y comparacion de nuestros productos y sistemas de gestion para que sean
apegados no solo a los parametros internos de funcionamiento, sino visionar a las
empresas punteras de la competencia directa o no lo sea de nuestro sector, siempre es
importante buscar: “lo mejor de lo mejor” en cada proceso, sobre todo en lo

concerniente a logistica que compete a nuestro estudio.
Asi sefialamos algunos beneficios de este vinculo de mejor continua.

e Se puede incorporar lo que es bueno en funcién de las necesidades de

nuestra empresa.
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Proporciona un impetu de estimulo para la incorporacion de mejoras y
propender a una mejora continua.

Es un buen causal de romper con la rutina y resistencia al cambio.
Significa muchas veces avances tecnologicos que dan fiabilidad y
confianza a los procesos ademas de hacerlos mas rapidos en si mismo

para mejor competencia y valor agregado empresarial.

1.2.1.16. Gestion de pedidos.

Es conocido como el tiempo que un cliente solicita un cierto producto en un punto de

atencion hasta que el mismo recibe los mismos, en donde abarcan algunos

pardmetros de atencion tales como los tiempos de transmision, preparacion de

pedidos, disponibilidad de existencias, contingencias, produccion y entrega, algunos

componentes son:

Solicitud de pedido.- concibe practicamente entre un sistema de
comunicacion entre cliente y proveedor, sea esto de forma fisica o en los
diferentes métodos digitales que de por medio se puedan utilizar (E-mail,
fax, Via Telefonica).

Procedimiento.- Esto abarca las instancias logisticas administrativas por
las que debe pasar el requerimiento a efectos de cumplir y aligerar las
entregas, usando departamentos tales como produccion, marketing,
ventas, finanzas y subprocesos tales como la facturacién, solicitud de
requerimientos, kardex. Etc.

Deteccion de las necesidades.- esto es un factor compartido entre la falta
de existencias para hacer la entrega al cliente final o la falta de algun
producto o insumo para efectuar la produccién total del mencionado
producto, es pertinente entender y poder detectar este aspecto.

Efectuar la solicitud.- se comprenden tres aspectos: Solicitud,

Transporte y Entrega de lo requerido al cliente final.

Debemos entender que los procesos deben ser pueden tomarse como simultaneos y

no secuenciales por lo tanto puede afectarse el tiempo de respuesta en base a las

contingencias y negligencias que puedan presentarse producto de la falta de

planificacion y comunicacion eficaz, es decir que podemos plantear que dependiendo

118



del volumen del pedidos es importante en mayor o en menor grado basando las
necesidades de produccion y de los movimientos de subproductos por los efectos del

departamento de logistica.

La gestion de pedidos esta relacionada directamente con la atencion que se pueda

prestar al cliente y con la cual el mismo puede obtener ventajas comparativas.

Es de vital importancia nombrar los tiempos de respuesta como un componente
esencial puesto que solo asi se evalua la disponibilidad de existencias en forma
especifica cuando los pedidos se constituyen de diferentes productos como es el caso
de las empresas y los negocios de nuestro entorno, por lo demas es conveniente usar
métodos estadisticos y una ponderacion que se aproxime a la realidad basandonos en
realidades anteriores para poder entender el comportamiento del mercado ademas del
cambio y sustitucion de los productos anteriores que ya no ocupan un lugar

primordial en las exigencias de los clientes.
1.2.1.17. Costos de distribucion.

Es importante mencionar que para poder efectuar un coste generalizado y
pormenorizado de las actividades que se insertan en este aspecto debemos plantear
un canal logistico que se apegue a los procedimientos de la organizacién, ademas de
poder generar una gestion integrada de los procesos interdepartamentales como
aspectos de razonable actuacion a efectos de poder conseguir funcionalidad con

miras de comportamientos y asi visualizar el ciclo de cumplimentacion de pedido.

Los flujos de materiales también son un foco de atencion que vislumbra los costes
logisticos de distribucion y con esto llegar a los aspectos que enumeramos a

continuacion como componentes esenciales de la logistica empresarial.

e Costo de vender

e Comisiones de vendedores
e Visitas de promocién

e Costo de requerimiento

e Documentacion de respaldo
e Bodegaje

e Empaquetamiento
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e Transporte
e Traslado

e Notas de crédito

Los métodos pueden variar de acuerdo al trato y nivel de precios que se puedan
presentar como parametros que se apeguen a la realidad empresarial por lo cual el
grado de rigor que se busque en tanto a la importancia encontrada en las

organizaciones.

1. Precios FOB.- son los que el comprador asume, haciendo propio el bien o
servicio ofertado.

2. Por éareas.- se reconocen a los precios para un area geografica para la
simplicidad administrativa.

3. El precio unico.- son los que se mantienen de esta forma puesto que se busca
minimizar este coste y tener una varianza en el coste logistico como tal de
acuerdo a los puntos de entrega y dificultad de la misma segun sea el caso.

4. lgualitarios.- Son los que asumen un porcentaje del costo logistico de
entrega sea en aspectos de transporte, movilizacion, haciéndose similar o mas
econdmico al de la competencia.

5. Precio sobre un punto base.- Es guiado por finalidad competitiva a efectos
de alcanzar los lugares de entrega como nuevos horizontes de alcance

empresarial.

Asi mismo es preciso notar que existen algunos pardmetros de trato sean estos
descuentos al por mayor o promociones que pueden abrirse al publico o un segmento
de compradores definidos, esto claro es una politica empresarial, sin embargo
derivan un comportamiento de mercado especulativo que solo se comprueba su

eficacia al final del periodo de precio especial.

El punto méas importante es poder crear una estructura marcada de gestion de pedidos
haciendo equipos interfuncionales que asuman responsabilidades y toma de
decisiones sobre los requerimientos dentro de la organizacion tanto como fuera de
esta en las reclamaciones de clientes, a continuacion un cuadro de la mencionada

gestion.
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FIGURA 15
Modelo de gestion de pedidos

PEDIDOS

GESTION NECESIDAD
PEDIDOS DISTRIBUCION
PRODUCTO NECESIDAD
FABRICA
> INFORMACION.
> PEDIDOS
> PRECIOS
> DISPONIBILIDAD
> SUMINISTROS BLAN
> SITUACION DE PEDIDO. —> <
» OPCIONES. MATERIALES
» RECLAMACIONES
OPERACIONES PLAN DE
QMPRAS
Fuente: CASANOVAS, August; LOGISTICA EMPRESARIAL; 2008.

1.2.1.18. Logistica y gestion de respuesta rapida.

Aunque existen algunas variantes y opiniones de ponderar enfoques logisticos que
puedan determinar una realidad que se aproxime con la mayor exactitud que pueda
alcanzarse, es importante recalcar que esto siempre es un factor de discusion que
muchas veces termina en los métodos estadisticos que con las mayor certeza hacen
esta labor ajustando el nivel optimo de existencias y una serie de producciéon que
busca una renovacion de inventarios con intervalos fijos de duracion donde se
pueden verificar los stocks y evaluar los costes de lotes econdmicos y con estas
herramientas alcanzar un parametro de manejo eficaz con una gestion formal del
tratamiento de recursos con optimizacién de costos que organizacionalmente traigan

una base cierta de profesionalismo en su conduccion habitual.
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En efecto la problemética de los inventarios para satisfacer a tiempo los
requerimientos con la variable de ahorro de costos, con un modelo de gestion de
inventario pretendemos no esconder o enmascarar los problemas que pueden
suministrar una pérdida de rentabilidad econdémica en el proceso, aqui algunos

problemas o variables a ser tratadas.

e Planificacion inadecuada

e Excesivo tiempo de elaboracién

e Tiempos de espera

e Error en control de calidad

e Falta de coordinacion interdepartamental
e Daiios en los equipos

e Falta de organizacion
1.2.1.19. Organizacion “JUSTO A TIEMPO”

Este tipo de organizacion tiene algunos objetivos entre los cuales se unen los puntos
de satisfacer las necesidades mediante un ritmo de remesas coadyuven a las
exigencias con un paquete e informaciones logisticas que afiadan un funcionamiento
con una cadena total de procedimientos auditados entre una relacion directa de
suministrador y cliente identificando los factores de retraso como los que realmente

impiden se concluya un procedimiento deseado.

La respuesta de los mercados se enfoca en demostrar una sensibilidad a los tiempos
en el servicio al cliente por tanto es prudente afirmar que la union de “Justo a
Tiempo” con un tiempo de respuesta rapida haciendo presente el factor de ahorro de
costos lograremos no solo poder abarcar las necesidades individuales sino también

un margen competitivo ante la competencia.

Una ventaja que presta este sistema es el manejo de stocks diversos cuando no solo
se tiene un almacén principal, por lo demas se afiade valor y retroalimentacion de los
haberes y activos existentes que forman uno cuando alcanzan firmeza ante las
variables de contingencia y el llamado stock de seguridad, la fase final de la
informacion logistica como se menciono con anterioridad es no solo la logistica en si

misma, sino integrar la operaciones, enlazandolos de la forma correcta si crear una
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especie de burocracia sino un ambiente coordinado que afiada valor con los recursos
existentes y no vaya en busqueda de una centralizacion que evada el cumplimiento al

cliente final.

En conclusion podemos sefialar que esta técnica aduce el manejo de una variable
denominada “Inventario medio de Producto” que busca de acuerdo a los patrones
conductuales propender a producciones y envios en volimenes altos que aprovechen
el efecto escala que aflade una alta rentabilidad al ahorrar considerablemente los
aspectos econOmicos concernientes a produccion, venta, post-venta y unidad
interdepartamental en las empresas que centralizan funciones por evaluar a los
conocimientos empiricos como un valor que no puede ser cambiado en los procesos
estaticos pero comodos para sus integrantes y precursores en busqueda de una

estabilidad relativa pero poco funcional.

En conclusion podemos decir que es una filosofia empresarial con miras industriales,
que considera la reduccion y erradicacion de lo que implique desperdicio en las
actividades de adquisicion, transformacion, terminado, venta, distribucion y apoyo a

la fabricacion en un negocio. (Edward J., 1989, pags. 17-18)
1.2.1.20. Punto de penetracion del pedido
1.2.1.20.1. Déficit del tiempo de espera

Estos puntos se enfocan en poder generar un servicio de calidad, el mejor que sea
posible brindar, asi llegamos a inferir que los tiempos también se deben reducir y con
esto alcanzar un “déficit del tiempo de espera”, el objetivo principal de las
organizaciones en la busqueda de la excelencia sera reducir cada vez mas estos
tiempos y por ende llegar a una orientacién cuerda de los parametros que no solo van
a ser punto de evaluacién por lo demas, los puntos que serviran como factores de

reduccién y optimizacion en todas las etapas.

Los procesos logisticos son considerados como una red de actividades entrelazadas a
fin de poder tener una vision global de la organizacion en si, por lo demas como
afectan de forma positiva 0 negativa unas actividades con otras, hoy por hoy tenemos
como factor componente principal la tecnologia que de la mano de los diferentes

programas nos muestra una vision generalizada de la logistica y con ella los cuellos
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de botella que en el camino nacieron con sus posibles fallas, esto ademas alcanzar

una conclusion que afirme una tesis generada.

Un cuello de botella no solo retrasard un proceso como tal singularmente contado,
por lo demas retrasara al sistema logistico, es por esto que hemos formulado unos

pasos que nos ayuden a identificarlos.

e Visualizar las limitaciones

e Decision de explotar las limitaciones

e Hacer a un lado las actividades en curso

e Equipar las actividades “cuellos de botella” con maquinaria, etc.

e Evaluar y volver a procedimentar estos cinco puntos en las actividades

Es decir que con esto llegaremos a reformular y redisefiar los Sistemas Logisticos, ya
que en la realidad empresarial muchos de estos no han sido planificados o creados
sino fruto del conocimiento empirico o de la suposicion en si, por tanto se vislumbra

la falta de profesionalismo en el proceso.

1.2.1.20.2. Punto de penetracién del pedido

2

“Es el lugar donde el producto acabado se destina a un cliente determinado

(Sharman, 1985, pag. 98)

El punto que situamos como de penetracion de pedido a lo largo de la suministracion
condiciona como tal el disefio de la estructura y como trabajan cada proceso como

eslabones generando un valor agregado a los componentes de logistica.

Una ventaja que ayuda a las organizaciones es trabajar bajo pedido, puesto que esto
enfocara un aspecto donde los insumos sean aprovechados en su totalidad y que estos
sean previstos por el area de ventas, manteniendo stocks de seguridad pero no
innecesarios que con los cambios de mercado y moda pueden quedar obsoletos o

inservibles sin gusto o atraccion al consumidor.

En si podemos llegar a decir que si como proveedores llegamos a visualizar el final
de la cadena, el sistema logistico se volvera sensible a la demanda real como tal

dentro del segmento de mercado en el que no localicemos.
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1.2.1.21. Ciclo de vida.
Se debe visualizar como el resultado final que la empresa ofrece a su clientela, es la
mezcla asociada de forma ordenada e impactante al cliente de producto de calidad y

servicio eficaz, tal como empresas que manejen los dos aspectos.

“La logistica tiene un papel clave en la obtencion de este espectro de productos
finales compuestos por mercaderia y servicio, asi como la coordinacion de todo flujo
de informacion y de materiales entre clientes y proveedores, la gestion y asignacién

de recursos”. (Casanovas, 2008, pag. 135)
1.2.1.21.1. Ciclo de vida de un producto.

Es conveniente nombrar estos temas que hacen que notemos como los parametros
nombrados afectan en diferentes maneras los parametros de producto en las etapas

nombradas a continuacion:

e Desarrollo.- es la etapa donde las salidas de producto no son muy
numerosas, almacenandose de forma limitada en pocos centros de acopio
para ahorro de recursos como tal.

e Expansion.- aqui los niveles de ventas se incrementan con gran facilidad
puesto que el mercado esta en auge y aceptacion, se nota una evolucion
de la demanda y se asegura la disponibilidad de producto en funcién de si
mismo

e Madurez.- se caracteriza por la estabilizacion de las ventas en su nivel
maximo provocando altos puntos de almacenamiento a un bajo precio con
control de disponibilidad.

e Declive.- es en si la consecuencia de cambios tecnoldgicos que provocan
una caida de la demanda y por ende de los puntos de almacenamiento,
esto es en si la decadencia del producto que puede darse por un cambio de

tendencia, tecnologia y otros factores. (Levitt, 1986, pags. 5-28)

La informacién ha de influir la cadena logistica hasta llegar a los proveedores en
materias primas, sin embargo deben fluir desde el fabricante hasta el cliente

estructurandose segun sea cliente final o cliente industrial.
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Los precios son factores que varian de acuerdo al direccionamiento que les demos
segun sean llamados a la propiedad como son los FOB (de propiedad del cliente),
ademas que pueden diversificarse por cantidad o por promocion de acuerdo a la

politica o premura que tenga la empresa por vender o por liquidez.
1.2.1.22. Asignacion de los transportes

Se incrementa una metodologia que consiste en construir una matriz de transporte
por datos de capacidad frente a la demanda de los almacenes, evaluando los
parametros de coste minimo con la operatividad y versatilidad que el caso amerite,
por otro lado complementaremos estos con las rutas de secuenciacion con los
volimenes de flota, creando rutas con puntos de origen, destinos coincidentes y
limitaciones de los requerimientos como parametros basicos de analisis y
crecimiento con los vehiculos de traslado para generar la secuenciacion obteniendo

rutas al minimo costo.
1.2.1.23. Actividades a subcontratar

Este es un tema importante que yace su importancia en la versatilidad y facilidad a la
empresa de delegacién para de esta forma ahorrar costos y tiempo quitando cargas
innecesarias a los departamentos de la empresa que deben estar interrelacionados
entre si trayendo, ventajas competitivas, aumento de complejidad en la gestion del
ciclo de materiales, incorporacion de herramientas tecnoldgicas, rapidez a los

cambios de mercado, entorno y tecnologia como tal.

Aqui encontramos operadores de algunos tipos que varian sus costos de acuerdo al
servicio prestado, esto en tanto se habla de aspectos como personalizacion del
servicio, rapidez, eficacia en margenes de error, simplicidad, valor agregado y

confiabilidad empresarial entre clientes y proveedores.

Un criterio que crece en aceptacion, ya que el mercado lo requiere entre otras
virtudes, es la ISO 9000, que marca con procedimientos y auditoria los puntos
objeto de la logistica como tal haciéndolos viables en forma ambiental, econémica,
temporizada homologando la calidad que como estandar debe tener un crecimiento

gue busque la expansion de este horizonte.
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Asi buscamos los siguientes aspectos:

e Reduccion de costo primario
e Crecimiento de la productividad

e Erradicacion de malversaciones
Como puntos criticos tenemos:

e Escoger mal al proveedor
e Planificacion de actividades logisticas ineficaz

e Comunicacion ineficaz con el proveedor

1.2.1.24. Costos de sistema logistico

Constantemente los sistemas contables empataban la informacion de clientes mas no
lo logistico que es una gran fuente de pérdida de recursos econémicos para las

organizaciones de los diferentes tipos.

Puede resultar Gtil incurrir en el concepto de la globalidad de objetos de servicio al

cliente en los entornos de producto/demanda.
Algunos costos son los siguientes:

e Interaccion inventario — ciclo pedido
e Interaccion ventas — costo de ventas
e Interaccion ventas perdidas — costos de transporte

e Relacion entre dafios — pérdidas de costos logisticos

La rentabilidad del cliente canaliza las estrategias logisticas para llegar a ellos y
Ilevar a cabo una negociacion, es indispensable no solo tener acceso a los productos
sino a los clientes en los sistemas contables para establecer los gastos generales y los
beneficios empresariales, evitariamos costes al evitar clientes que involucren un alto
costo con margenes no consecuentes con la gestion empresarial, es conveniente

analizar estos puntos, a través de los siguientes indicadores.
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e Eficiencia

e Eficacia

e Pasos de proceso

e Productividad en crecimiento

e Utilizacién
1.2.1.25. Informacion del sistema logistico

Esto no es més que una estructura compuesta por equipos, métodos, personas y
controles que de forma uniforme ayudan a la toma de decisiones sobre planificacion,
implementacién y control, esto no solo debe buscar informacion y recopilarla por lo
demas debe generar un analisis entendible a los ojos de quienes estan a cargo de la

responsabilidad de generar rentabilidad empresarial.

Un punto importante a nombrar es que los procesos automaticos que se pueden
desarrollar deben reflejar margenes preestablecidos ya que estos son causales de
evaluar las medidas de manejo y entendimiento de la informacion, es asi que no
diferiremos de algo sin una base cierta como tal controlando una correcta

comprension.
Aqui enumeramos algunos elementos del sistema logistico.

e Crédito.

e Facturacién

e Almacenamiento de productos acabados, en proceso o iniciados.
e Almacenamiento de insumos y herramientas.

e Coste de inventario.

e Prevision

La gestion de Pedido es un punto crucial y principal en el que los compradores y
vendedores trasfieren la informacion que debe ser los as detallada y programada para
evitar inconveniente posteriores, asi recaemos en la necesidad de buscar la solucién
es a los diferentes requerimientos y con esto llenar a los gestores de volumen de
informacion y actualizacion paulatina de la misma con un alto grado de realismo en

los modelos utilizados u ofertados al cliente.
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1.3. Modelos de planificacion estratégica.

Para poder formular y disefiar una planificacion estratégica eficaz de los Recursos
Humanos debemos saber algunas variables a las cuales podemos apegarnos para
desarrollar un plan de mejoras, por lo demas es factible mostrar los modelos de
planificacion estratégica de Recursos Humanos, siendo estos los puntos de apoyo
para nuestra tesis, aqui describimos los existentes en la concepcién de talento

humano.

Hace algunos afios se concibid esta division como una parte que pocos conocian y
consideraban atil como tal, esto lo afirma Andrés Fernandez Romero en su libro
“Direccion y planificacion estratégica en las empresas y organizaciones”, mas que
desconocimiento se tenia a este complejo tema como un tabu que grandes
corporaciones monopolizaban en sus labores y por tanto tenian aspectos de vital
valor que los hacia sobresalir entre los demas, pero ;qué hacian las mencionadas
corporaciones dentro de si para alcanzar éxito?, esta era la interrogante que mas de
uno tenia y con incertidumbre buscaban una verdad al tema, la verdad es que esto se
resume en que “Las técnicas constituyen el soporte de todo proceso” (Fernandez,
2004, pag. 2) por tanto los modelos que a la postre salieron a la luz no fueron méas
que un amplio stock para actuar de acuerdo al giro de negocio que hambriento de

rumbo y propdsito se llenaba de éxito.

Es importante recalcar que los autores que mencionan en sus obras temas similares o
anexos a la Planificacion Estratégica simplemente han optado por inferir criterios
propis de sus entendimiento de rama a través del empirismo aplicado a la misma, no
obstante es de vital importancia reconocer que entre los criterios Chiavenato, ha sido
un referente que queremos hacer notar en este trabajo en su compilacion que denota
cinco modelos basicos que se ajustan a los tipos de empresas y que ademas pueden
ser juntados en su momento ademés de interactuar los mismos para un resultado

eficaz.
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Es de vital importancia que el estudio y la practica de los mismos sea definido a
través de planos, matrices, pruebas, metodologias y demas aspectos que vivifiquen la
exactitud que los modelos muestran ser y con ello escoger el correcto para la
aplicacion de un proyecto que debe sobresalir en un mercado cambiante pero

manejables a través de las politicas de manejo y mejora continua en el tiempo.

1.3.1. Modelo basado en la busqueda estimada del producto o servicio.

Este modelo basa las necesidades de personal en una organizacion sea este directo o
indirecto en la misma en el mismo modo que los servicios o bienes en demanda lo
requieran, es decir que mientras mas tenemos demanda, mas talento Humano
deberemos contratar para satisfacer las necesidades que debemos cubrir, este punto a
veces puede ser variable por cambios tecnolédgicos o de indole re organizativo en las
empresas. Basicamente este sistema es operacional y no tiene en cuenta los posibles
imprevistos, estrategias de competidores, situacion mercantil de competidores, déficit

de materiales 0 mano de obra directa por inconvenientes no programados.

Es importante acotar que este método se ajusta a los aspectos generales de los
proyectos en general, es decir que indistintamente de lo que el segmento o el
mercado pida, este modelo particularmente al apegarse a la estimacién de produccion
y generacion de un bien o servicio en general examina la capacidad instalada de los
establecimientos en general, lo cual coadyuva a poder generar entendimiento sobre
los diferentes puntos criticos o fuertes de la empresa, podemos sefialar cuatro etapas

importante de este modelo que enfoca un sistema en si mismo asi:
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FIGURA 16
Modelo basado en la busqueda del producto o servicio

« Seleccionar un factor estratégico cuyas
variaciones afectan proporcionalmente
las necesidades de personal.

ETAPA 1

ETAPA 2 « Establecer los niveles historicos y
futuros de cada sector estratégico.
ETAPA 3 « Determinar los niveles historicos de la
fuerza laboral de cada unidad.

ET AP A 4 « Proyectar los niveles futuros de fuerza
laboral de cada unidad mediante

Fuente: http://io.uvmnet.edu/revistadyn/app/articulo/ArticuloDyn.aspx?id=906

Adicionalmente, es importante divisar factores que englobarian el proceso de

aplicacion de este modelo en nuestro proyecto por tanto fomentamos lo siguiente:

Misidn.- Determinar los niveles de consumo del bien o servicio ofertado que puede
haber en las diferentes etapas de la organizacion con orden y minimizando el riesgo y

el error en las variables de crecimiento empresarial

Vision.- Convertirse en el primer periodo contable de la empresa en el modelo
confirmado para la determinacion de las variables de consumo de los bienes o
servicios ofertados y a la postre generar un proceso confiable, viable y de
comparacion para obtener un posicionamiento general de la empresa en el segmento
determinado por los fundamentos de creacion y crecimiento, madurez y declive del
establecimiento comercial.

Objetivo General.- Determinar la relacién del producto o servicio que esta influida
por variaciones en la productividad, tecnologia, disponibilidad interna y externa de
recursos financieros y disponibilidad de personas en la organizacion.
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En si este modelo se ha constituido en una variable exacta en los pardmetros que se
consideran normales bajo el margen de error que ha sido entendido como normal en
el comportamiento de las organizaciones, por este motivo nos servira de base en los
distintos puntos relacionados a nuestro programa y proyecto de mejoramiento
basando las necesidades de clientes de un servicio de limpieza y mensajeria que
Repcon ofrece en su mayor parte, por lo tanto se concibe como necesario y
obligatorio al hecho de manejar los nimeros y proyecciones en funcién de la
cantidad de contratos adquiridos en los afios comerciales que distinto al segmento de
cargos no concibe el parametro de crecimiento o decrecimiento en si mismo, como el
mismo modelo de sustitucion de cargos clave que enfocan una diferenciacion de
cargos, mas no una generalidad de cargo mayoritariamente necesaria para el
desarrollo de nuestra organizacion, asi la planeacion integrada no es un aspecto de
énfasis que discrepa de la contratacién que tenga la empresa y que no depende si
misma. Podemos comparar que el flujo de personal es algo que podemos adaptar a
nuestro proyecto sin embargo no enfatiza los puntos criticos como rotacion en
diferentes puntos de trabajo, maximiza el talento humano dentro de un sitio
determinado que se considera fijo y que camina en marcha de la funcién empresarial

denotada en su cumplimiento principal.

1.3.2. Modelo basado en el segmento de cargos.

Focaliza el nivel operacional de las empresas usado frecuente mente por las
organizaciones de gran tamafio, este modelo aduce centrar su atencion en algun

patrén que sirva como punto focal, estos pueden ser:

¢ Nivel de ventas.
e Planes de mejoramiento.

e Volumen de produccién

En este punto buscamos establecer niveles historicos y ponderados al futuro de
sectores focales de atencidn, asi mismo se proyecta el nimero ponderado de
trabajadores en las épocas y con un factor de error poder centrar la atencion y
minimizar el riesgo en los nimeros inferidos para un posterior manejo de personal

segun las circunstancias prescritas en las variaciones venideras.
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Este modelo demuestra un sistema definido aplicado a la fuerza laboral necesaria y
su optimizacion con la reparticion de recursos y actividades que discrepan de una
division en funcién de las necesidades del cliente, mas enfoca su manejo en las
necesidades internas eludiendo al cliente externo en estas fases descritas a

continuacion.

FIGURA 17
Modelo basado en el segmento de cargos

Seleccionar un factor
estratégico cuyas
variaciones afectan

Proyectar los niveles
futuros de fuerza

Determinar los niveles
histéricos de la fuerza

Establecer los niveles
histéricos y futuros de
cada sector estratégico

laboral de cada unidad
mediante la unidad de
medida

proporcionalmente las
necesidades de
personal

laboral de cada unidad

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Es de vital importancia denotar que este modelo muestra un énfasis especial en las
diferentes variables que competen al trabajo de planta de produccién de un bien
intermedio o finalizado en si mismo, por lo demés la funcionalidad radica en las
ponderaciones que a si mismo la empresa tiene en beneficio para maximizar su
produccion y bienestar, es por esto que se promueve la funcionalidad de los cargos
delimitado con el talento humano que tenemos en funcién a los niveles de
crecimiento o decrecimiento, a diferencia del primer modelo se registra la vital
comparacion que enfoca a nuestra empresa como un de servicios complementarios y
ademas que muestra una preferencia directa por las necesidades del cliente que
discrepan de lo que como empresa podemos ofertar en muchas de las ocasiones que

son muestras fehacientes del segmento al cual nos dirigimos.
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1.3.3. Modelos de sustitucion de cargos clave

Este es un modelo que focaliza el cambio o remplazo de empleados en el tiempo,
esto por las causas que se consideren pertinentes en las organizaciones. Este
programa sefiala tener un organigrama en la formal que sefiale los cargos ocupados y
los posibles cambios o remplazos que existan en el futuro, asi tendremos un

panorama que salve los momentos criticos de la empresa.
Los causales por los cuales se puede formular un remplazo pueden ser:

e Despido.

e Jubilacion.

e Cambio de seccion del personal.
e Renuncia.

e Promociones.

e Muerte

e [Etc.

Con este parametro podemos sefialar el desempefio debe ser evaluado con parametros

de calificacion haciendo una escala que demuestra la eficiencia como tal

e Excelente.

e Satisfactorio.

e Regular.
e Deficiente.
e Malo.

Es bastante notorio el hecho que existen cargos donde la gente labora a travées de la
fuerza bruta o manual donde no se requiere un mayor entendimiento de las cosas, por
lo demas es necesario también enfocar que otros cargos donde se necesita un
conocimiento previo y niveles de crecimiento cognoscitivo que vinculan un
profesionalismo en si mismo, por lo demas la carrera empresarial es un concepto que
es primordial en las areas laborales. Es viable pensar que los diferentes aspectos de
cambio en su mayoria se confabulan por el paso del tiempo y de causas ajenas al
trabajo que promulgan una mejora de la calidad de vida a traves del retiro voluntario,

cambio, promocion y demas, se excluyen de aqui los aspectos de despido por
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negligencia y demas y también el de subempleo que no demuestra en su fin un
parametro de calidad que pueda calificarse objetivamente a no tener un gusto y
prioridad por el trabajo que un talento humano goza temporalmente como objetivo

primario.

1.3.4. Modelo basado en el flujo del personal.

Este modelo plantea hacer un cuadro promedio de el tiempo que una persona rota en
la organizacion desde el tiempo de contratacion, su permanencia en la empresa y
salida de la misma, esto a través de un plan de carrera empresarial que visualice una

prediccion a corto plazo de las necesidades de personal en la institucion.

Este es un modelo conservador que busca una permanencia estable del personal para
evitar preocupaciones por vacantes o similares haciendo que el crecimiento no sea
una prioridad sino solamente la permanencia en el tiempo, asi mismo como ventaja
presenta una anticipaciéon de las contingencias por el patron cerrado de
funcionamiento, politica de promocidn, resulta Gtil cuando se hace un anélisis de
consecuencias del sistema de carreras adoptando coherencia en este sentido. Por lo
demas los aspectos de atencion nos dicen que “el flujo personal dentro de una
organizacion es un modelo que intenta caracterizar el flujo de las personas hacia

adentro de la organizacion y hacia fuera de ella” (Arias, 2006, pag. 30)

Una de las causas que puede generar la rotacion del personal en la organizacion es la
insatisfaccion laboral cuando la persona insatisfecha constituye un recurso humano
altamente demandado, asi se establece una competencia entre oferta y demanda
donde es el trabajador quien tomara la decision final y donde la satisfaccion juega un

importante papel en dicha eleccion, que mejore su calidad de vida en general.

Se recomienda para disminuir un indice de rotacién que puede convertirse en un
factor dafiino para la organizacion se formule un anexo y planificacion de
capacitacion donde se diferencia al personal que simplemente desea ganar dinero
haciendo cualquier actividad y un Talento Humano que profesionalmente realiza un

trabajo que lo vuelve digno y con tentativa de autoestima alta.
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El flujo de personal se vuelve en si en una variable de crecimiento y optimizacion y
no un sintoma de insatisfaccion en las organizaciones que por lo general focalizan

servicios en sus haberes a ofertar.
1.3.5. Modelo de planeacion integrada.

Este es un modelo amplio que busca la admision de insumos humanos tomando en

cuenta cuatro factores.

e Volumen de produccion presupuestado o planeado por la organizacion.

e Cambios en la tecnologia de la organizacion que pueden modificar la
productividad del personal.

e Condiciones de oferta y demanda en el mercado.

e Planeacion de carrera institucional en la organizacion.

Este modelo enfoca un flujo interno de la organizacion acompafiado de entradas y
salidas de las personas y su desplazamiento dentro de la empresa sea este por los

diferentes motivos ya diagnosticados con anterioridad

Es un modelo mas amplio. Desde el punto de vista de admision de insumos humanos,

la planeacion de personal tiene en cuenta factores o variables.
Ausentismo

El ausentismo laboral es un tema que debe conocerse y tratar de reducirlo al minimo
y porque no pensar en erradicarlo de las organizaciones, ya que en elevados indices
puede llegar a convertirse en un cuello de botella y por ende en una pérdida de
productividad.

El autor Stephen Robbins sostiene que: “El ausentismo es un aspecto importante a
considerar dentro de la empresa, es por ello que afirmamos que hay que planificar y
desarrollar estrategias que controlen las causas que lo originan, tomando decisiones
que permitan reducir la ausencia de los empleados al trabajo, creando una cultura que

logre acoger las buenas iniciativas, asi como desechar las malas”.

Es importante enfocar los parametros ambientales y de clima laboral que el talento

humano posee puesto que influyen directamente en la decision y sentimiento de
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confort en una empresa, por lo tanto el erradicar con puntos muertos que contaminan
a un todo no es solo una opcién sino un deber que viabiliza las variables de

entendimiento para lo que conocemos como “Ambiente Seguro y Confortable”.

A continuacién un diagrama que puede mostrarnos la realidad, ademas de un

entendimiento de las clases de ausentismo a tratar.

FIGURA 18
Diagrama de tipos de ausentismo

Total

o R
G
o

Parcial

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Rotacion de personal

Este es un punto que tratamos anteriormente en el relato de la faceta de recursos
humanos, sin embargo es vital acotar que esto es el resultado de la salida de algunos
empleados y la entrada de otros para sustituirlos en el trabajo, mismo que se
convierte en fijo y por lo demés de un funcionamiento continuo y repetitivo.

Una de las causas que puede generar la rotacion del personal en las empresas es la
insatisfaccion laboral sobre todo si la persona insatisfecha constituye un recurso
humano altamente demandado o requerido, haciendo que muchos se postulen y la
diferenciacion se muestre solo en la calidad laboral y estabilidad, mas no en aspectos

cognoscitivos a tomas en cuenta en la realizacion personal.
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Segln Robbins la satisfaccion es la diferencia de la cantidad de recompensas que
reciben los trabajadores y la cantidad que piensan debian recibir, es mas una actitud
que un comportamiento Para factibilizar este punto se debe buscar en general
aspectos creativos que busquen la inmersién en la familia empresarial de sus
personeros quitando la idolatria de los colaboradores por el dinero porque puede
percibir o asi mismo incentivos de promocion que muchas veces no se pueden crear
y ofertar a los colaboradores, resumimos esto en el arte de crear satisfaccion a traves

de la familiaridad y la maximizacion de recursos fisicos de la empresa.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS SITUACIONAL Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

2.1. Mision

“Proporcionar servicios integrales de limpieza y mantenimiento de edificios a
empresas publicas y privadas con un alto sentido de calidad y profesionalismo, con
personal honrado altamente comprometido con los objetivos y la imagen de nuestros

clientes.” (Ernberg, 2011, pag. 1)

2.2. Visién

“Consolidarnos como la principal empresa de servicio de limpieza y mantenimiento
de edificios en la ciudad de Quito. Desarrollando técnicas, procesos y procedimientos
tanto en la contratacion del personal como en la prestacién del servicio, que nos
permitiran ofrecer a nuestros clientes niveles 6ptimos de calidad y profesionalismo.”

(Ernberg, 2011, pag. 1)

2.3. Politica de la empresa

La Gerencia General de Grupo Repcon Grupocon S.A., representada por Ola
Ivar Ernberg, define como Politica de Seguridad y Salud para todos sus

trabajadores lo siguiente:

Mantener en Optimas y adecuadas las condiciones de trabajo del Grupo
Repcon Grupocon S.A., tomando en cuenta las medidas de asepsia
implementadas en la empresa y en los lugares en los cuales se preste el
servicio de LIMPIEZA Y MENSAJERIA, generando asi un clima de
confianza y confort que permita a los trabajadores desarrollarse

adecuadamente en su lugar de trabajo.
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Cumplir y hacer cumplir la normativa nacional vigente en materia de
Seguridad y Salud en el trabajo, con la finalidad de disminuir los riesgos y
peligros existentes en los diferentes procesos de trabajo de la empresa,
velando por la integridad mental y fisica de los trabajadores aplicando las
técnicas de prevencion y proteccion establecidas en los diferentes manuales,
con el fin de eliminar los accidentes y enfermedades relativas a las funciones

propias de cada puesto.

Asignar todos los recursos posibles para lograr los objetivos planteados en
materia de Seguridad y Salud, implementando los mecanismos
administrativos internos para la investigacion de cada incidente y accidente,
determinando sus causas, para el control de condiciones ambientales
peligrosas y actos inseguros causantes de la accidentabilidad y reduciendo asi

la probabilidad de que vuelvan a ocurrir. (Ernberg, 2011, pég. 4)

2.4. Diagnostico de la situacion actual de la empresa

1.- RAZON SOCIAL: Grupo Repcon Grupocon S.A.
2.- NOMBRE COMERCIAL.: Repcon
3.- ACTIVIDAD ECONOMICA: Servicios de Limpieza y Mensajeria.
4.- DOMICILIO: PROVINCIA.- Pichincha
CANTON.- Quito
PARROQUIA .- Cotocollao
CUADRO 6
Poblacion actual de Grupo Repcon al 31/Octubre/2011
AREA HOMBRES MUJERES DISCAPAC. TOTAL
ADMINISTRATIVA 4 1 0 5
OPERACIONES 56 40 4 100
TOTAL 60 41 4 105
Fuente: Grupo Repcon; Registro de nomina al 31 de Octubre del 2011.
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FIGURA 19
Organigrama estructural de Grupo Repcon
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Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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2.4.1. Analisis de funciones por cargos

CUADRO 7

Funciones del Gerente General

JEFE
PUESTO FUNCIONES ACTUALES INMEDIATO A CARGO DE
Representante Legal de la empresa Gerente de
Planificacion de objetivos y metas Recursos
Desarrollar estrategias para lograr objetivos Humanos
Fijar politicas administrativas, operativas y de
calidad Geren_tg de
Innovacién en procesos actuales Atencion al
Implementar una estructura y un ambiente Sgggs y
Gerente optlmo_ para los empleados Junta ngeral
General Qumpllr con todas las leyes del Ecuador| de S_ou_os Y | Asistente de
vigentes Accionistas Gerencia
Manejo y control del dinero de la empresa
Analisis de balances e indicadores para toma Jefe de
de decisiones Logistica
Bulsqueda de nuevos clientes y proveedores
Control y evaluacion de la gestion de cada Aswtgan_te .
departamento Administrativa
(EUROSELF)
Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
CUADRO 8
Funciones del Gerente de Recursos Humanos
PUESTO FUNCIONES ACTUALES Yy A CARGO DE
INMEDIATO
Elaboracion del rol de pagos mensual
Preparacion de presupuestos de gastos
Planillas de aportacion al IESS
Tramites de historia laboral y subsidios
Calculo y provision de beneficios sociales Supervisores
Seleccion y reclutamiento de nuevos empleados
Contratacion
Registro de contratos en MRL
Despidos, visto bueno y liquidaciones
Elaborar memorandums de sancién
Gerente de - -
Recursos Registro y control de vacaciones Gerente
e Recepcion y registro de anticipos y préstamos General

Elaboracion de actas de finiquito

Manejo de carpetas del personal

Reportes mensuales a los clientes segiin Mandato
Constituyente No 8

Trabajo social

Control y evaluacion de la gestion de supervisores

y empleados

Implementar politicas de trabajo en la empresa

Vigilancia de que se cumplan las leyes laborales

Organizar estrategias junto con los supervisores

Asistente
Administrativa

Jefe de
Logistica
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Legalizacion de documentos

Auxiliares de

Limpieza
Actualizacion de bases de datos de los empleados
Entrega de roles de pago a los empleados
Definir estrategias para una mejor gestion en los .
procesos Mensajeros
Recepcion de quejas de los empleados y clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
CUADRO 9
Funciones del Coordinador de Bodega
PUESTO FUNCIONES ACTUALES JEFE A CARGO DE
INMEDIATO
Produccién y preparacion de quimicos Gerente
Compra de materias primas e insumos General Auxiliar de
Entrega de materiales Bodega
Movilizacién de personal Gerente de
Jefe de | Custodia del inventario de maquinarias y equipos 55%‘;%2
Logistica | Mantenimiento de las maquinarias de los contratos
Reparacion de maquinaria defectuosa Gerente de | Equipo de
Atencién al | Limpieza
Mantenimiento general de la oficina Cliente y Profunda
Ventas
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
CUADRO 10
Funciones de los Supervisores
PUESTO FUNCIONES ACTUALES o A CARGO DE
INMEDIATO
Control de asistencia de los auxiliares de limpieza
Emision de reportes de entradas y salidas
Elaboracion de informes mensuales de trabajo
Atencién inmediata a necesidades de los clientes y
empleados
Entrega de facturas y documentacion requerida de Gerente
los clientes General
Cobranza mensual a los clientes
Inspeccionar que se cumplan las actividades Aucxiliares de
_ diarias Gerente de [ Limpieza
SUPErVISOr [ Gestionar el uso de materiales y maguinaria Recursos
de Planificar horarios de limpiezas extraordinarias IR
Contrato — = —
Rotacion de personal en relacion al rendimiento
mo§trado Gerente de | Mensajeros
Cotizar nuevos contratos ANEmE el
Solicitar a bodega materiales Cliente y
Informar de quejas y problemas a recursos Ventas

humanos

Notificar memorandums de sancion a empleados

Elaborar manual de procesos para cada contrato

Induccion a los empleados nuevos

Representar a la empresa ante los clientes

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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CUADRO 11
Funciones de los Empleados

PUESTO

FUNCIONES ACTUALES

JEFE
INMEDIATO

A CARGO DE

Mantener los Contratos Asignados Limpios y
Aseados

Cumplir con las Normas de Seguridad
Correspondientes

Completar diariamente con las tareas asignadas

Utilizar los Productos eficientemente

Auxiliar

Utilizar la Maquinaria Ginicamente cuando se le
designe hacerlo

de

Informar al Supervisor de Quejas o Problemas

Limpieza

Utilizar los Equipos de Seguridad y Uniforme
correctamente

Dar sugerencias al Supervisor para una mejor
Gestion de Limpieza

Acercarse a las oficinas a retirar materiales

Firmar Roles de Pago dentro de los 10 primeros
dias del mes

Colaborar con el cliente y ser respetuoso y amable

Supervisores

Realizar las labores diarias de mensajeria

Informar al Supervisor de Quejas o Problemas

Informar al Supervisor sobre Mantenimiento de su
moto

Acercarse semanalmente a la oficina a retirar su
vale de combustible

Cumplir con las Normas de Seguridad
Correspondientes

Mensajero

Completar diariamente con las tareas asignadas

Utilizar los Equipos de Seguridad y Uniforme
correctamente

Firmar Roles de Pago dentro de los 10 primeros
dias del mes

Colaborar con el cliente y ser respetuoso y amable

Mantener su licencia al dia

Conducir apropiadamente en las vias cumpliendo
las leyes de transito

Supervisores

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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2.5. Metodologia y fuentes de informacion

Para la presente investigacion se utilizard el método de la ciencia en el cual
interviene la induccion, deduccidn, analisis, sintesis y observacion; los mismos que
permiten construir la base tedrica analizar los indicadores de evaluacion para con ello
generar una propuesta que esté encaminada al mejoramiento de los procesos de la

empresa Grupo Repcon Grupocon S.A.

“sPor qué se debe hacer una investigacion? Esto establece el proposito de la
investigacion como lo ve el equipo de trabajo de la gerencia que utilizara los
resultados. Este paso requiere comprender las decisiones que se van a tomar y los

problemas u oportunidades que se van a diagnosticar” (Aaker, 2001, pag. 41)

Es importante tener claro en qué consiste cada método por lo que a continuacién se

describe una breve explicacion:

Método inductivo: La induccion es el proceso que va de lo particular a lo general, o
también de los hechos a las leyes.

Meétodo deductivo: La deduccion es un proceso que parte de un principio general ya
conocido para inferir de él consecuencias particulares, este método deductivo tiene

estrecha vinculacién con la induccién.

Método de analisis: Investiga los objetos que nos permite separar algunas de las
partes del todo para someterlas a estudio independiente, posibilita estudiar partes

separadas de éste poner al descubierto las relaciones comunes a todas las partes.

Meétodo de sintesis: Consiste en rehacer o reconstruir en el pensamiento, toda la

variedad de las mutuas vinculaciones del objeto como un todo concreto.

Meétodo analitico — sintético: El anélisis y la sintesis son complementarios, en el
sentido de que la mayor parte de los métodos se sirven de ellos conjuntamente, de

modo que el uno verifica o perfecciona el otro.

Metodo de la observacion: La observacion tiene por objeto la captacion de las
caracteristicas que presentan los objetos, esta captacion se realiza mediante la

intervencion de los 6rganos sensoriales y de concentracion de la atencion.
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2.6. Tipo de estudio

Segun el nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcion, explicacion) al
que espera llegar el investigador, se debe formular el tipo de estudio, es decir de
acuerdo al tipo de informacion que espera obtener, asi como el nivel de andlisis que
debera realizar. También se tendr& en cuenta los objetivos y las hipdtesis planteadas

con anterioridad.
Estos se clasifican en:
2.6.1. Estudios exploratorios o formulativos

El primer nivel de conocimiento cientifico sobre un problema de investigacion se
logra a traves de estudios de tipo exploratorio; tienen por objetivo, la formulacion de
un problema para posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de una

hipétesis. Permite al investigador formular hipotesis de primero y segundo grados.

El investigador debe tener claridad acerca del nivel de conocimiento cientifico
desarrollado previamente por otros trabajos e investigadores, asi como la
informacidn no escrita que posean las personas que por su relato puedan ayudar a
reunir y sintetizar sus experiencias. Ha de especificarse las razones por las que el
estudio propuesto es exploratorio o formulativo. Ej.: cuando se busca construir un

marco teérico de referencia.

“Cuando el investigador construye un marco de referencia teorico y practico puede
decirse que este primer nivel de conocimiento es exploratorio, el cual puede

’

complementarse con el descriptivo, segun lo que quiera o no el investigador.’

(Selltiz, 1970, pag. 67)

“Tienen por objeto esencial familiarizarnos con un tema desconocido, novedoso 0
escasamente estudiado. Son el punto de partida para estudios posteriores de mayor
profundidad” (Selltiz, 1970, pag. 69)
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2.6.2. Estudios descriptivos

Sirven para analizar como es y como se manifiesta un fendmeno y sus componentes.
Permiten detallar el fendomeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno
0 mas de sus atributos. El conocimiento sera de mayor profundidad que el
exploratorio, el proposito de este es la delimitacion de los hechos que conforman el

problema de investigacion, como:

1) Establecer las caracteristicas demograficas de las unidades investigadas (nUmero

de poblacion, distribucién por edades, nivel de educacién, etc.).

2) ldentificar formas de conducta, actitudes de las personas que se encuentran en el

universo de investigacion (comportamientos sociales, preferencias, etc.)
3) Establecer comportamientos concretos.

4) Descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de investigacion.

Identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conducta y
actitudes del universo investigado, establece comportamientos concretos y descubre
y comprueba la asociacion entre variables de investigacion. De acuerdo con los
objetivos planteados, el investigador sefiala el tipo de descripcion que se propone
realizar. Acude a técnicas especificas en la recoleccion de informacion, como la
observacidn, las entrevistas y los cuestionarios. La mayoria de las veces se utiliza el
muestreo para la recoleccion de informacion, la cual es sometida a un proceso de

codificacion, tabulacion y andlisis estadistico.

Puede concluir con hipdtesis de tercer grado formuladas a partir de las conclusiones a

que pueda llegarse por la informacion obtenida.

“Estos estudios describen la frecuencia y las caracteristicas mas importantes de un
problema. Para hacer estudios descriptivos hay que tener en cuenta dos elementos

fundamentales: Muestra, e Instrumento” (Ander-egg, 1995, pag. 35)
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2.6.3. Estudios explicativos

Buscan encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos fendmenos. Su objetivo

ultimo es explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste.

“Estan orientados a la comprobacion de hipdtesis causales de tercer grado; esto es,
identificacion y analisis de las causales (variables independientes) y sus resultados,
los que se expresan en hechos verificables (variables dependientes).

Los estudios de este tipo implican esfuerzos del investigador y una gran capacidad
de andlisis, sintesis e interpretacion. Asimismo, debe sefialar las razones por las
cuales el estudio puede considerarse explicativo. Su realizacion supone el &nimo de

contribuir al desarrollo del conocimiento cientifico” (Ander-egg, 1995, pag. 45)
2.6.4. Estudios correlacionales

El investigador pretende visualizar como se relacionan o vinculan diversos
fendmenos entre si, o si por el contrario no existe relacion entre ellos. Lo principal de
estos estudios es saber como se puede comportar una variable conociendo el
comportamiento de otra variable relacionada (evaltan el grado de relacién entre dos

variables).
2.6.5. Estudios experimentales

En ellos el investigador desea comprobar los efectos de una intervencion especifica,

en este caso el investigador tiene un papel activo, pues lleva a cabo una intervencion.

En los estudios experimentales el investigador manipula las condiciones de la

investigacion.

En salud se realiza este tipo de estudio, para evaluar la eficacia de diferentes terapias,
de actividades preventivas o para la evaluaciéon de actividades de planificacion y
programacion sanitarias. En los estudios de seguimiento los individuos son
identificados en base a su exposicion, en cambio en los estudios experimentales es el

investigador el que decide la exposicion.
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2.6.6. Estudios no experimentales

En ellos el investigador observa los fendmenos tal y como ocurren naturalmente, sin

intervenir en su desarrollo.

2.7. Fuentes de informacién
2.7.1. Observacion

“La observacion es la técnica de investigacion bdsica, sobre las que se sustentan
todas las demas, ya que establece la relacidn basica entre el sujeto que observa y el
objeto que es observado, que es el inicio de toda comprension de la realidad”
(Telepolis, 2012)

La observacion en cuanto es un procedimiento cientifico se caracteriza por ser:

- Intencionada: Porque coloca las metas y los objetivos que los seres humanos se

proponen en relacion con los hechos, para someterlos a una perspectiva teleoldgica.

- llustrada: Porque cualquier observacién para ser tal estd dentro de un cuerpo de

conocimientos que le permite ser tal; solo se observa desde una perspectiva teorica.

- Selectiva: porque necesitamos a cada paso discriminar aquello que nos interesa

conocer y separarlo del cimulo de sensaciones que nos invade a cada momento.

- Interpretativa: en la medida en que tratamos de describir y de explicar aquello que
estamos observando. Al final de una observacion cientifica nos dotamos de algln
tipo de explicacion acerca de lo que hemos captado, al colocarlo en relacion con

otros datos y con otros conocimientos previos.

En el proceso de observacion, siempre segin Bunge se distinguen cinco elementos

siguientes:

- Sujeto u observador, en el que se incluyen los elementos constituyentes de este,
tanto los socioldgicos como los culturales, ademas de las experiencias especificas del

investigador.
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- Objeto de la observacion: que es la realidad, pero en donde se han introducido
procedimientos de seleccion y de discriminacion, para separarlo de otras sensaciones.
Los hechos en bruto de la realidad se han transformado en datos de un proceso de

conocimiento concreto.

- Circunstancias de la observacion: son las condiciones concretas que rodean al

hecho de observar y que terminan por formar parte de la propia observacion.

- Los medios de la observacion: son los sentidos y los instrumentos desarrollados
por los seres humanos para extender los sentidos o inventar nuevas formas y campos

para la observacion.

- Cuerpo de conocimientos: es el conjunto de saberes debidamente estructurados en
campos cientificos que permiten que haya una observacion y que los resultados de

esta se integren a un cuerpo mas amplio de conocimientos.

Con estos aspectos, podemos entrar a los aspectos propiamente técnicos de la

observacion.

2.7.1.1. Tipos de observacion
- Observacién estructurada: se la realiza a través del establecimiento de un sistema
que guie la observacion, paso a paso, y relacionandola con el conjunto de la

investigacion que se lleva a cabo.

- Observacion abierta: carece de un sistema organizado y se la realiza libremente;
es utilizada cuando se quiere captar el movimiento espontaneo de un determinado

grupo humano, por ejemplo en los estudios antropoldgicos.

- Observacion semi-estructurada: este tipo de observacion parte de una pauta
estructurada, pero la aplica de modo flexible de acuerdo a la forma que adopta el

proceso de observacion.

- Observacién participante: en las anteriores formas de observacion, ha quedado
implicito que el observador se comporta de la manera mas neutral posible respecto de
los acontecimientos que esta observando. En el caso de la observacion participante,
el sujeto que observa es aceptado como miembro del grupo humano que se observa,

aunque sea provisionalmente.
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2.7.1.2. Ventajas de la observacion
Es una técnica natural: en cuanto no interviene sobre el objeto de investigacion, este
puede ser percibido en su ambiente natural y en sus formas de comportamiento

independiente de cualquier participacion externa.
2.7.2. Encuesta

“Es un estudio observacional en el cual el investigador no modifica el entorno ni
controla el proceso que estd en observacion. Los datos se obtienen a partir de
realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, formada a
menudo por personas, empresas o entes institucionales, con el fin de conocer estados
de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. El investigador debe seleccionar las
preguntas mds convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion”

(Ibarra, 1999)

Todos los resultados de la encuesta deben presentarse en resumenes completamente
anonimos, tal como tablas y gréficas estadisticas. Las preguntas a realizarse en la

encuesta seran abiertas y cerradas.

2.7.2.1. Clase de encuestas
Las encuestas pueden ser:

- Cara a cara, telefonicas, postales, por internet.
- En el punto de venta, 6mnibus y por suscripcion.

2.7.2.2. Tamano de la muestra en la encuesta

El tamafo de muestra requerido en una encuesta depende en parte de la calidad
estadistica necesaria para los establecer los hallazgos; esto a su vez, esta relacionado
en como esos hallazgos seran usados y depende de los recursos profesionales y

fiscales disponibles.

Los analistas frecuentemente encuentran que una muestra de tamafio moderado es

suficiente estadistica y operacionalmente.
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2.7.2.3. Métodos comunes de la encuesta

Las encuestas pueden ser clasificadas en muchas maneras. Una dimension es por
tamafo y tipo de muestra. Las encuestas también pueden ser conducidas con
muestras locales, estatales o nacionales. Las encuestas pueden ser clasificadas por su
método de recoleccion de datos. Las encuestas por correo, telefonicas y entrevistas
en persona son las mas comunes. Extraer datos de récords médicos y otros se hace

también con frecuencia.
2.7.3. La entrevista

Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma verbal, a través de
preguntas que propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o
empleados, los cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios
potenciales del sistema propuesto o aquellos que proporcionaran datos o seran
afectados por la aplicacion propuesta. El analista puede entrevistar al personal en

forma individual o en grupo.

Dentro de una organizacion, la entrevista es la técnica mas significativa y productiva
de que dispone el analista para recabar datos. En otras palabras, la entrevista es un
intercambio de informacion que se efectla cara a cara. Es un canal de comunicacion
entre el analista y la organizacion; sirve para obtener informacion acerca de las
necesidades y la manera de satisfacerlas, asi como concejo y comprension por parte

del usuario para toda idea 0 método nuevos.

EL ENTREVISTADO debera ser siempre una persona que interese a la comunidad.
El entrevistado es la persona que tiene alguna idea o alguna experiencia importante

que transmitir.

EL ENTREVISTADOR es el que dirige la entrevista debe dominar el dialogo,
presenta al entrevistado y el tema principal, hace preguntas adecuadas y cierra la

entrevista.

La entrevista es también informacion y reportaje, las entrevistas pueden ser reales o

imaginarias.
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2.7.3.1. Conduccidn de la entrevista
1. Explicar con toda amplitud el propdsito y alcance del estudio (Honestidad).

2. Explicar la funcion propietaria como analista y la funcién que se espera conferir al

entrevistado. (Imparcialidad).
3. Hacer preguntas especificas para obtener respuestas cuantitativas (Hechos).

4. Evitar las preguntas que exijan opiniones interesadas, subjetividad y actitudes

similares (Habilidad).
5. Evitar el cuchicheo y las frases carentes de sentido (Claridad).
6. Ser cortés y comedio, absteniéndose de emitir juicios de valores. (Objetividad).

7. Conservar el control de la entrevista, evitando las divagaciones y los comentarios

al margen de la cuestion.

8. Escuchar atentamente lo que se dice, guardandose de anticiparse a las respuestas

(Comunicacion).

2.7.3.2. Secuelas de la entrevista

1. Escribir los resultados (Documentacion).

2. Entregar una copia al entrevistado, solicitando su conformacién, correcciones o

adiciones. (Profesionalismo).

3. Archivar los resultados de la entrevista para referencia y analisis posteriores

(Documentacion).

2.7.3.3. Determinacion del tipo de entrevista
La estructura de la entrevista varia. Si el objetivo de la entrevista radica en adquirir
informacién general, es conveniente elaborar una serie de pregunta sin estructura,

con una sesion de preguntas y respuesta libres.

Las entrevistas estructuradas utilizan pregunta estandarizada. El formato de
respuestas para las preguntas pueden ser abierto o cerrado; las preguntas para
respuestas abierta permiten a los entrevistados dar cualquier respuesta que parezca

apropiado.
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Los analistas también deben dividir el tiempo entre desarrollar preguntas para

entrevistas y analizar respuesta.

2.7.3.4. Seleccion de entrevistados

Realizar entrevistas toma tiempo; por lo tanto no es posible utilizar este método para
recopilar toda la informacion que se necesite en la investigacion; incluso el analista
debe verificar los datos recopilados utilizando unos de los otros métodos de

recopilacion de datos.

La entrevista se aplica en todos los niveles gerenciales y de empleados y dependa de

quien pueda proporcionar la mayor parte de la informacion util.

2.7.3.5. Elaboracion de la entrevista

La habilidad del entrevistador es vital para el éxito en la busqueda de hecho por
medio de la entrevista. La buena entrevista depende del conocimiento del analista
tanto de la preparacion del objetivo de una entrevista especifica como de las

preguntas por realizar a una persona determinada.
2.7.4. Cuestionario

“... es un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma coherente, tanto desde
el punto de vista l6gico como psicoldgico, expresadas en un lenguaje sencillo y
comprensible, que generalmente responde por escrito la persona interrogada, sin que

sea necesaria la intervencion de un encuestador.” (Garcia, 2004, pag. 29)
Recoleccion de datos mediante cuestionarios

Para los analistas los cuestionarios pueden ser la Gnica forma posible de relacionarse
con un gran nimero de personas para conocer varios aspectos del sistema. En mayor
parte de los casos, el analista no vera a los que responde; no obstante, también esto es
una ventaja porque aplican muchas entrevista ayuda a asegurar que el interpelado
cuenta con mayor anonimato y puedan darse respuestas mas honesta También las

preguntas estandarizadas pueden proporcionar datos mas confiable.
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Seleccién de formas para cuestionarios

El desarrollo y distribucién de los cuestionarios; por lo tanto, el tiempo invertido en
esto debe utilizarse en una forma inteligente. También es importante el formato y
contenido de las preguntas en la recopilacion de hechos significativos. Existen dos

formas de cuestionarios para recabar datos: cuestionarios abiertos y cerrados.
2.7.5. Diagrama de flujo

Es una representacion pictdrica de los pasos en proceso. Util para determinar como
funciona realmente el proceso para producir un resultado. El resultado puede ser un
producto, un servicio, informacion o una combinacion de los tres. Al examinar como
los diferentes pasos es un proceso se relacionan entre si, se puede descubrir con
frecuencia las fuentes de problemas potenciales. Los diagramas de flujo se pueden
aplicar a cualquier aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos
para hacer la venta u ofrecer un producto. Con frecuencia este nivel de detalle no es
necesario, pero cuando se necesita, el equipo completo de trabajos mas pequefios

puede agregar niveles segln sea necesario durante el proyecto.
Utilizacion del diagrama de flujo

Cuando un equipo necesita ver cdmo funciona realmente un proceso completo. Este
esfuerzo con frecuencia revela problemas potenciales tales como cuellos de botella

en el sistema, pasos innecesarios y circulos de duplicacién de trabajo.

2.7.5.1. Simbolos
Los simbolos tienen significados especificos y se conectan por medio de flechas que
indican el flujo entre los distintos pasos o etapas.

Los simbolos mas comunes utilizados son:
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CUADRO 12
Simbolos de diagramas de flujo usados con frecuencia

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

Indica el inicio o fin de un

:) INICIO / FIN
proceso.

Indica una actividad o etapa

PROCESO

del proceso.

Indica que se debe tomar 1
DECISION decision con 2 posibles

respuestas.

Indica que se debe levantar

DOCUMENTO un documento cada vez que
se realice el proceso.

PROCESO Hace referencia a otro

PREDEFINIDO proceso definido.

CONECTOR/ )
Se usan para unir etapas del

O U CONECTOR FUERA DE
) proceso.
PAGINA
« 4 > v FLECHAS Indican el flujo a seguir.

Fuente: http://diagramasdeflujo-edwin.blogspot.com/2011/05/simbologia-de-diagrama-de-

flujo.html
Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

2.8. Poblacion y Muestra

Poblacion es el conjunto de todos los elementos que son objeto del estudio

estadistico.

Muestra es un subconjunto, extraido de la poblacion (mediante técnicas de

muestreo), cuyo estudio sirve para inferir caracteristicas de toda la poblacion.
Individuo es cada uno de los elementos que forman la poblacion o la muestra.

2.8.1. Muestreo

Es la técnica utilizada en la seleccion de una muestra a partir de una poblacion.

Distinguimos dos tipos fundamentales de muestreo:
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- Muestreo no probabilistico: En este tipo de muestreo, puede haber clara
influencia de la persona o personas que seleccionan la muestra o simplemente se
realiza atendiendo a razones de comodidad. Salvo en situaciones muy concretas, en
la que los errores cometidos no son grandes, debido a la homogeneidad de la
poblacion, en general no es un tipo de muestreo riguroso y cientifico, dado que no
todos los elementos de la poblacion pueden formar parte de la muestra.

- Muestreo probabilistico: En este tipo de muestreo, todos los individuos de la
poblacién pueden formar parte de la muestra, tienen probabilidad positiva de formar
parte de la muestra. Por lo tanto es el tipo de muestreo que deberemos utilizar en

nuestras investigaciones, por ser el riguroso y cientifico.
Existen varias posibilidades de obtencion de una muestra:

2.8.1.1. Muestreo aleatorio simple

En un muestreo aleatorio simple todos los individuos tienen la misma probabilidad
de ser seleccionados. La seleccion de la muestra puede realizarse a traves de
cualquier mecanismo probabilistico en el que todos los elementos tengan las mismas

opciones de salir.

2.8.1.2. Muestreo aleatorio estratificado

Es frecuente que cuando se realiza un estudio interese estudiar una serie de sub
poblaciones en la poblacién, siendo importante que en la muestra haya
representacion de todos y cada uno de los estratos considerados. EI muestreo
aleatorio simple no nos garantiza que tal cosa ocurra. Para evitar esto, se saca una

muestra de cada uno de los estratos.
2.8.2. Recoleccidn de datos

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de
informacion, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la

observacion, el diagrama de flujo y el diccionario de datos.
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2.9. MARCO METODOLOGICO
2.9.1. Metodologia y fuentes de informacion

El propdsito del estudio es analizar las necesidades de los clientes de Grupo Repcon
Grupocon S.A., entre estas necesidades se encuentra el mejoramiento de los procesos
internos de RR. HH. y Logisticos con el proposito de brindar en si un servicio con
calidad, para esto la aplicacion de las encuestas permitira saber en realidad lo que los
clientes y empleados necesitan, saber donde se enfocan las debilidades y al mismo

tiempo qué sugerencias tienen para mejorar continuamente.

“.Qué investigacion debera hacerse? Aqui el propésito de la gerencia se
traduce a objetivos que les indican a los investigadores exactamente qué
preguntas debe contener y dar respuesta el estudio o el proyecto de

investigacion” (Aaker, 2001, pag. 41)

La investigacién de satisfaccion del cliente y del clima laboral aplicada al presente
estudio, ha sido disefiada para determinar los siguientes objetivos:

e Determinar las necesidades y preferencias de los clientes actuales y
potenciales de Grupo Repcon en cuanto a la satisfaccion del servicio.

¢ Identificar el clima laboral actual de Grupo Repcon en cuanto a la motivacion
que sienten los empleados al desempefiar sus actividades.

e Encontrar factores claves a fin de disefiar estrategias de mercado y asi poder

satisfacer a los clientes.

2.9.2. Disefio de la investigacion

Es importante que la investigacion esté relacionada desde los objetivos, el enfoque y
la tactica de investigacion logrando asi obtener la informacion adecuada para una

toma de decisién correcta.

“El disefio de una investigacion es el plan o estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion” (Hernandez, 1991,

pag. 158)
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El disefio de la investigacion para este estudio es de tipo no experimental, ya que no
se manipularon las variables a examinar, es decir se analizardn las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) del Grupo Repcon; las necesidades
de los clientes y empleados, sus gustos, preferencias y asi determinar las estrategias a

ser aplicadas.

La investigacion es transversal, puesto que las investigaciones transversales
recolectan datos en un solo momento, su propdésito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento dado.

2.9.3. Tipo de estudio

La investigacion a ser realizada es de tipo descriptiva, puesto que una de las
funciones principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para seleccionar
las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de
las partes, categorias o clase de dicho objeto.

Una investigacion descriptiva selecciona y recolecta informacién para descubrir lo
que investiga, es por eso importante analizar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, la mision, vision y objetivos. Es fundamental conocer las
nuevas oportunidades para la empresa, investigar y estudiar acerca del consumidor,

mercado actual, competidores y aspectos legales.

Todo lo mencionado anteriormente son puntos esenciales para la investigacion,
porque de los resultados que se obtengan permitird tomar decisiones adecuadas y

oportunas.
2.9.4. Fuentes de informacion
La fuente de datos a utilizar son las siguientes:

2.9.4.1. Fuentes primarias.- “Son todas aquellas de las cuales se obtiene
informacion directa, es decir, de donde se origina la informacion. Es también
conocida como informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos.
Estas son las personas, organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural,
etc.” (Bernal, 2000, pag. 171)
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Como se menciond anteriormente en la informacion primaria se observa
directamente los hechos, en este caso la aplicacion de las encuestas se realiza a los
clientes de Grupo Repcon, los cuales han evidenciado la satisfaccion del servicio
recibido. Esto permitira conocer directamente el sentir de los clientes acerca de como

desean que se desarrolle las actividades.

En el caso de los empleados, también se realizaran encuestas de clima laboral para
conocer qué aspectos consideran los empleados necesarios para sentirse a gusto y

comprometido con su trabajo.

2.9.4.2. Fuentes secundarias.- “Son todas aquellas que ofrecen informacion
sobre el tema por investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o

situaciones, sino que los referencian” (Bernal, 2000, pag. 172)

La informacién secundaria se puede obtener en libros, revistas, documentos escritos
en si en todo medio impreso, ademas de medios de comunicacion televisivos, se

clasifican como fuentes internas y externas.

Las fuentes internas son accesibles, porque estan dentro de la organizacion a la cual
se realiza la investigacion, todas las organizaciones mantienen en archivos
informacion acerca de su proceso contable (ventas, gastos o compras realizadas,
presupuestos) y de control de una compafiia (comunicaciones, documentos legales,
documentos publicitarios, investigaciones de mercado), el beneficio de obtener esta
informacién es que estos datos son accesibles de manera continua permitiendo

determinar la situacion de la organizacion.

Las fuentes externas es un conjunto de informacion de diferentes fuentes como
gubernamentales, datos de camaras o asociaciones, boletines, libros, revistas,

periédicos.
Las fuentes secundarias de esta investigacién fueron:

a. La fuente de datos secundarios interna fue los estados financieros del 2010 y 2011,

encuestas de satisfaccion internas.

b. Las fuentes de datos secundarios externos fueron: libros referentes al tema de

investigacion, articulos de internet.
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2.9.5. Investigacion directa

2.9.5.1. Plan de investigacion
En la determinacion de la investigacion se pone interés en definir quien y qué
caracteristicas deberan tener los sujetos (personas, organizaciones u otros factores)

objeto de estudio.
2.9.5.1.1. Realizacién de un censo o una muestra

Un censo es apropiado cuando el tamafio de la poblacion es bastante pequefio, un
censo también se puede realizar cuando se requiere informacion de cada individuo u
objeto de la poblacion, cuando el costo de tomar una decision incorrecta es muy alto
0 si los errores de muestreo son altos tal vez un censo sea mas apropiado que una

muestra.

Cuando el tamafio de la poblacion es grande o el costo asi como el tiempo de obtener
la informacién de la poblacién son altos, es apropiado seleccionar una muestra, es
facil aplicar encuestas a muestras pequefias y asi mantener un control y mejorar la

calidad de la entrevista.
2.9.5.1.2. Determinacion del tamafio de la muestra

Los resultados obtenidos en el estudio de mercado dependen en gran medida de la
forma en que se seleccione la muestra, ya que la muestra es “la parte de la
poblacién que se selecciona, y de la cual realmente se obtiene la informacion
para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la
observacion de las variables objeto de estudio” (Bernal, 2000, pag. 159), es por

eso que el tamario de la muestra es de gran importancia en la investigacion.

El método utilizado para determinar la muestra es el muestreo probabilistico
aleatorio simple. Para la determinacion del tamafio de la muestra se aplico la férmula

de proporciones para poblaciones finitas. (Suarez, 2004)
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ZZ*P*Q*N
n= 2 2
(N-D)*E?+Z2*P*Q

En donde:

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza que se adopta
P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso (1-p)

E= margen de error de la muestra

Formula para el tamafio de la muestra

ZZ*P*Q*N
n=
(N-1)*E*+Z2*P*Q

TAMANO DE LA MUESTRA PARA EMPLEADOS

En donde:
N (Poblacién) = 105
Z (Nivel de confianza que se adopta) = 90% | _ 1.92*0.5%0.5*105
P (Probabilidad de éxito) = 50% (105 -1)*0.08% +1.9°*0.5* 0.5
Q (Probabilidad de fracaso) = 50%
E (Margen de error de la muestra) = 8% N = 94.76
1.57
n =60.43
n=~ 61
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TAMANO DE LA MUESTRA PARA CLIENTES

En donde:
. 1.92*0.5*0.5*30
N (Poblacién) = 30 (30 -1)*0.082 +1.9°*0.5*0.5
Z (Nivel de confianza que se adopta) = 90%
P (Probabilidad de éxito) = 50% 27.08
Q (Probabilidad de fracaso) = 50% n= 157
E (Margen de error de la muestra) = 8%
n=17.27
n~18

2.9.5.2. Formato de la encuesta

La encuesta es la opcion mas acogida por los investigadores para la recoleccién de
datos primarios, “la ventaja de una encuesta es que permite recolectar una gran
cantidad de datos acerca de un entrevistado en un momento dado” (Bernal,
2000, pag. 217). La encuesta se fundamenta en el cuestionario o conjunto de

preguntas cuyo propdsito es obtener informacion de las personas.

Una vez determinada la poblacion y la muestra, se establecio que se debia aplicar 18
encuestas a los clientes de Grupo Repcon y 61 encuestas a los empleados actuales de
Grupo Repcon, para lo cual se elabord dos cuestionarios en los cual se determiné las

respectivas preguntas a realizar.
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2.9.5.2.1. Encuesta a clientes

El objetivo de la encuesta a CLIENTES es:

Conocer la satisfaccion o no acerca del servicio de limpieza brindado
actualmente (Preguntas 1, 2, 4y 8).

Saber la frecuencia con que el personal de limpieza visita cada puesto de
trabajo. (Preguntas 3).

Determinar la satisfaccion valorando puntos de Atencidn, Precio y Servicio.
(Preguntas 5y 6).

Establecer si la comunicaciéon de Grupo Repcon es efectiva y tiene impacto
en los clientes. (Pregunta 7).

Conocer puntos débiles de Grupo Repcon en cuanto a la gestion del personal
y control de documentos. (Pregunta 9 a).

Conocer la preferencia referente a la materia prima, factores de compra,

entrega y distribucion de materiales. (Pregunta 9 b).

2.9.5.2.1.1. Tabulacion y anlisis de datos — encuestas clientes

CUADRO 13
Tabulacion encuesta a clientes - pregunta general

Tiempo que ha percibido los servicios de GRUPO REPCON.

Fuente:

0 a 3 meses 3
3 a 6 meses 6
mas de 6 meses 9

Encuesta a Clientes

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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FIGURA 20
Gréfico encuesta a clientes - pregunta general

TIEMPO QUE HA PERCIBIDO LOS SERVICIOS DE
GRUPO REPCON

50%

m0a 3 meses
B 3a b meses

mas de 6 meses

Encuesta a Clientes
Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Fuente:
Elaborado por:

El 50% de las personas encuestadas han percibido los servicios de GRUPO
REPCON por méas de 6 meses, lo que nos da una mejor perspectiva de los datos a

analizar.

CUADRO 14
Tabulacién encuesta a clientes - pregunta 1

1.  Califique la limpieza de su puesto de trabajo actualmente

p NUMERO DE FRECUENCIA
CALIFICACION CLIENTES ACUMULADO RELATIVA
Deficiente 0 0%

Mala 0 0%
Regular 1 1 6%
Buena 6 7 39%
Excelente 11 18 100%
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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FIGURA 21
Gréfico encuesta a clientes — pregunta 1

LIMPIEZA ACTUAL DEL PUESTO DE TRABAJO
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1

6
1 | N
0 0 : -2
0% \ & * ! ! 0
Deficiente Mala Regular Buena Excelente
Frec. Relativa 0% 0% 6% 39% 100%
== Acumulado 0 0 1 7 18
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

El 95% de los clientes encuestados respondieron que la limpieza actual del puesto de
trabajo es entre Buena y Excelente. Analizando los datos correspondientes al 50%
(10 de 18 encuestas) de mis clientes que corresponden al enfoque del negocio que se
ubican entre el cuartil 1 y cuartil 3, se corrobora una aceptacion del servicio.
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CUADRO 15
Tabulacion encuesta a clientes - pregunta 2

2. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con GRUPO
REPCON en una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfecho y 1 es

completamente insatisfecho.

X Y
1 0
2 0
3 0
4 0
5 2
6 0
7 0
8 8
9 7
10 1

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

La mayor cantidad de clientes respondieron que GRUPO REPCON se ubica entre 8 y
10, lo cual significa que estan satisfechos con el servicio brindado. Esta pregunta
sirvio de comprobacion para las respuestas de la pregunta 5.

CUADRO 16
Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 3

3. Con que frecuencia es limpiado su puesto de trabajo al dia

Nunca 0
No lo se 0
1vez 15
2 0 mas 3
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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FIGURA 22

Gréfico encuesta a clientes — pregunta 3

FRECUENCIA DE LIMPIEZA DEL PUESTO DE

83%

0% 0%

TRABAJO AL DIA

B Nunca
ENolose
lvez

W20 mas

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

El 100% de los encuestados ha respondido que la limpieza de su lugar de trabajo se

realiza al menos 1 vez al dia, lo que garantiza que no existan fallas en el servicio.

CUADRO 17

Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 4

4. En comparacion con otras alternativas del servicio de Limpieza, GRUPO

REPCON a su parecer es...

RESPUESTA CLIENTES CLIENTES FRECUENCIA | FRECUENCIA
ACUMULADO RELATIVA ACUMULADA
No lo se 0 0 0% 0%
Mucho Peor 0 0 0% 0%
Algo Peor 0 0 0% 0%
Mas o0 Menos igual 3 3 17% 17%
Algo Mejor 10 13 56% 72%
Mucho Mejor 5 18 28% 100%
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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FIGURA 23
Gréfico encuesta a clientes — pregunta 4

COMPARACION DE GRUPO REPCON CON OTRAS
ALTERNATIVAS
12 10
10
8
6 5
4 2
2 0 0 0 .
0
Mas o
Mucho Algo Mucho
Nolo se Peor Algo Peor Menos Mejor Mejor
igual
m # Clientes 0] 0] 0] 3 10 5
Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
CUADRO 18
Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 5 Y 6
5. Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los
siguientes atributos de GRUPO REPCON:
PROFESIONALISMO N/A |1(2(3|4|5|6(7|8|9] 10
Grupo Repcon 0/]0(0|0]|2|0|3 |51/ 7
Necesidad Cliente 1 412111
ORGANIZACION N/A |1|2|3|4|5|6|7|8|9]|10
Grupo Repcon 5 24|13 4
Necesidad Cliente 1 4111 12
PRECIO N/A |1(2|3|4|5|6(7|8|9]| 10
Grupo Repcon 1 1154 7
Necesidad Cliente 111|610
CALIDAD DEL SERVICIO N/JA |1(2(3|4|5|6(7|8|9]| 10
Grupo Repcon 3 21412 7
Necesidad Cliente 22| 14
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SATISFACCION DELCLIENTE | N/A |12 3|4 |5|6|7|8|9]| 10
Grupo Repcon 2 1144 7
Necesidad Cliente 1|1 16
)’ CALIDAD DEL | SATISFACCION
PROFESIONALISMO | ORGANIZACION PRECIO SERVICIO DEL CLIENTE
Grupo Repcon 8,33 7,67 8,78 8,28 8,5
Necesidad 9,22 9,28 9,39 9,67 9,72
Cliente
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

FIGURA 24
Gréfico encuesta a clientes — pregunta 5 'Y 6

10
i

SATISFACCIONDEL "
CLIENTE &

PROFESIONALISMO

CALIDAD DEL SERVICIO

= Grupo Repcon

"PRECIO

Necesidad Cliente

"\, ORGANIZACION

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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Segun las encuestas realizadas, podemos comparar la necesidad actual del cliente con
el servicio brindado por GRUPO REPCON. En el modelo podemos verificar que el
Profesionalismo se apega a lo que el cliente necesita y la relacion Precio-Servicio se
acerca al requerimiento del cliente muy estrechamente. Los puntos débiles que se
debe tomar en cuenta son Organizacion, Calidad del Servicio y Satisfaccion al
Cliente.

CUADRO 19
Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 7

7. Conoce de limpiezas fuera de los horarios de servicio que se realicen en su

puesto de trabajo

Sl 7
NO 11

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

FIGURA 25
Gréfico encuesta a clientes — pregunta 7

CONOCIMIENTO DE LIMPIEZAS FUERA DE
HORARIOS

m S|

B NO

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

El 61% de los encuestados no tiene conocimiento sobre limpiezas profundas que son

realizadas fuera de los horarios normales de trabajo.
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CUADRO 20
Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 8

8. Como evaluaria el desempefio global, en los altimos 6 meses, de la
Administracion de GRUPO REPCON?

Deficiente

Regular
Mala
Buena 10

Excelente 8

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

FIGURA 26
Gréfico encuesta a clientes — pregunta 8

DESEMPENO GRUPO REPCON EN LOS ULTIMOS
6 MESES

H Deficiente
W Regular

= Mala

W Buena

M Excelente

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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CUADRO 21
Tabulacion encuesta a clientes — pregunta 9

9.

GRUPO REPCON ha prestado sus servicios.

deficiente y “N/A” es desconocimiento.

Califique el siguiente cuadro, de acuerdo a los 6 ultimos meses que

Donde 1 es excelente, 4 es

Recursos Humanos N/A| 4 1| PESO POND CALIF PESO
1 Pagf) a Tiempo de Sueldos y Beneficios ) 6 [12,00%| 161
Sociales a empleados
) Ciélculo Exacto de Horas Extras de los 4 9 [12,00%| 122
empleados
3 Entreg.a.de coplas de: Contratos - Roles - 5 1 8 | 5,00% 1,22
Beneficios Sociales
4 Se realiza una ac.iecuada Supervisién a su 1 11| 7,00% 172
puesto de trabajo
5 Informaaon'Hlstorlca de Empleados y 4 8 | 5.00% 133
Horas Trabajadas
i | | R
6 Zﬁgtigt“is;fersona de Grupo Repcon 1 13 [12,00%| 1,44 | 1,55 | 50%
7 Grupg Repcon proporciona equipos de ) 1 10| 12,00% | 1,39
seguridad a sus empleados
3 Grupo Repcon se interesa en la salud de 3 7 [12,00%| 1,50
sus empleados
9 Los reemplazos de personal se realizan en 1 ) 11| 8,00% 1,56
un tiempo oportuno
10 El Per§onal esta completamente 4 10,00%| 2,28
capacitado
1 El Per.sonal conoc,e erldamente para 1 7 | 5,00% 178 1,54
que sirve cada quimico
Bodega y Logistica N/A| 4 1| PESO POND CALIF PESO
1 Los productos utilizados son de su agrado 1 4 10112,00% | 1,83
) Sat|§facgn los productos sus expectativas 1 4 4 [11,00%| 217
de limpieza
3 Ha notado algun fieFerloro en algun bien 14 1 |11.00%| 0,44
a causa de los quimicos
4 Los materiales son despachados a tiempo 1 9 111,00%| 1,61
Existe suficiente material para ser o
> utilizado cada mes ! 14111,00% 1,11 1,53 | 50%
6 Cuando Solicita material adicional se 4 8 [11,00%| 1,17
entrega oportunamente
7 La maqw.narla que se utiliza satisface sus 5 | a 8 [11,00%| 1,80
expectativas
3 Siempre s.e I’EYISE y se da mantenimiento 4 |2 6 [11,00%| 1,72
a la maquinaria
9 Los materiales se entregan directamente 1 |a 10| 11,00% | 183
en su empresa
Fuente: Encuesta a Clientes

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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GRUPO REPCON a nivel general tiene una calificacion de 1.54 en cuanto a los
procesos de Recursos Humanos y Logisticos. La mayor parte de los clientes nota que
existen problemas en estos procesos pero estos no presentan un problema grave

como para poner en peligro el sistema de gestion.

CONCLUSION:

FIGURA 27
Grafico vision general de encuesta clientes

SATISFACCION GENERAL DEL CLIENTE
ENCUESTADO

Hm Satisfecho
W Conforme

[ Riesgo

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

174



2.9.5.2.2. Encuesta a empleados
El objetivo de la encuesta a EMPLEADOS es:

e Determinar y analizar el estado de la satisfaccion laboral de los trabajadores
para encontrar aspectos que puedan entorpecer la obtencion de los resultados
programados.

o ldentificar fuentes de conflicto que puedan traer resultados inadecuados.

e Evaluar el comportamiento de la toma de decisiones y las acciones que se
ponen en practica.

e Poder tomar las medidas correctivas relacionadas con los planes puestos en
practica, determinando nuevas acciones o consolidando las existentes.

e Corregir comportamientos de los jefes y personal dirigente en general.
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2.9.5.2.2.1. Tabulacion y andlisis de datos — encuestas empleados

FIGURA 28

Grafico encuesta empleados — preguntas generales

GENERO DE LOS EMPLEADOS
(PROMEDIO)

TIEMPO DE SERVICIO

9%

%

BO-3 meses
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m > 6 meses

M
mF
EDAD DE LOS EMPLEADOS
(PROMEDIO)
8%
‘ m18-25
m26-33
m34-41

m>41

Fuente: Encuesta a Empleados

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

176




EvalUe las siguientes preguntas, donde 1 significa que se siente muy a gusto y 4

significa que no se siente bien.

CUADRO 22

Tabulacion encuesta a empleados — clima laboral

1. SATISFACCION LABORAL 1 2 3 4 n/a | Peso | Pond | Calif
¢ Esta usted satisfecho con su trayectoria en la 0 | 21| s 20% | 1,47
empresa?

¢Le gusta la empresa? 61 5 20% | 1,15

¢Se siente orgulloso de pertenecer a ella? 46 | 15| 5 20% | 1,38 138
¢ Se siente integrado en su empresa? 35 | 15| 11 5 15% 1,79 ’
¢Es usted consciente de lo que aporta a la empresa? 61 5 15% [ 1,08

(La _con5|dera un poco como suya, como algo 0 | 21| 5 10% | 1,47

propio?

2. ERGONOMIA Y CONDICIONES .
AMBIENTALES 1 2 3 4 n/a | Peso | Pond | Calif
¢ Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo? 51 | 15 20% | 1,23

¢Su puesto de trabajo le resulta cémodo? 66 10% | 1,00

¢La 'Femperatura es la adecuada en su lugar de 66 10% | 1,00

trabajo?

¢El nivel de ruido es soportable? 15 | 25 | 26 10% | 2,17 | 157
¢Ha rembldg capacitacion para cargar pesos y 35 11 | 20 |10% | 248

manejar equipos?

iLe pfrecen los equipos de seguridad necesarios para 56 | 10 20% | 2.15
trabajar?

¢ Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo? 5 | 11 20% | 1,17

3. PARTICIPACION 1 2 3 4 n/a | Peso| Pond | Calif
{;C_o_ns!dera usted que tiene la suficiente capacidad de 56 | 10 25% | 1,15
iniciativa en su trabajo?

(;Con5|d_era usted que tiene la suficiente autonomia en 56 | 10 25% | 1,15

su trabajo?

; Considera usted que sus ideas son tenidas en cuenta 1.33
¢ . . 51 | 15 25% | 1,23

por su jefe o superiores?

(;Cc_)n3|dera usted que su trabajo es lo suficientemente 40 26 25% | 179
variado?

4. COMPETENCIAS 1 2 3 4 n/a | Peso | Pond | Calif
¢Su puesto en la empresa esta en relacién con la 66 25% | 1,00
experiencia que usted posee?

¢Su puesto en la empresa esta lo suficientemente 25 |30 | 11 25% | 179
valorado? 1,72
¢Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo 51 |10l 5 25% | 1,30

dentro de su empresa?

¢Existen posibilidades de movilidad en su empresa? 20| 15 | 11 20 | 25% | 2,80
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5. RELACIONES DE TRABAJO 1 2 3 n/a | Peso | Pond | Calif
¢Se lleva bien con sus comparieros? 31 | 15 15 | 25% | 1,59
¢Le'ayudaron y apoyaron los primeros dias cuando 36 | 20 | 10 25% | 1,61

entro en la empresa? 159
¢Con5|~dera que tiene un entorno de amigos entre sus 6 | 15| 5 25% | 1.38
compafieros de trabajo?

¢ Trabaja usted en equipo con sus compafieros? 20 | 26 15 |25% | 1,80

6. JEFE O SUPERIORES 1 2 3 n/a | Peso | Pond | Calif
¢Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad? | 61 20% | 1,23
¢Considera adecuado el nivel de exigencia por parte 0

de su jefe? 46 | 20 10% | 1,30
¢Considera que su jefe es comunicativo? 46 | 20 10% | 1,30
¢Considera usted que su jefe es justo? 36 | 25| 5 10% | 1,53 133
_¢EX|ste buena_ comunicacion de arriba a abajo entre 35 | 31 10% | 1,47
jefes y subordinados?

¢EX|st§ buena comunicacion de abajo a arriba entre 50 | 16 20% | 1,24
subordinados y jefes?

¢Su Jefe_o superiores escuchan las opiniones y 6 | 15] 5 20% | 1,38
sugerencias de los empleados?

7. RECONOCIMIENTO 1 2 3 n/a | Peso | Pond | Calif
¢Considera que realiza un trabajo til para la 66 25% | 1,00
empresa?

éTle_ne usted un cierto nivel de seguridad en su 51 110 5 25% | 1.30
trabajo, de cara al futuro? 156
¢Es posible una promocién laboral basada en 10 | a0 16 25% | 2,09
resultados?

¢Cree u_sted gue en su empresa existe una igual de 25 | 26 | 15 25% | 1.85
oportunidades entre los empleados?

8. REMUNERACION 1 2 3 n/a | Peso| Pond | Calif
¢Considera que su trabajo esta bien remunerado? 10 | 41 | 15 25% | 2,08

¢Su sueldo esta en consonancia con los sueldos que 66 25% | 1,00

hay en su empresa?

; ; i 1,56
¢Cree que su sueldo esta de acuerdo al promedio en 61 5 25% | 1,08

su entorno fuera de la empresa?

¢Cree que su su_eldo esta en acorde con la situacion y 61 | 5 25% | 2,08

marcha econdmica de la empresa?

9. CALIDAD DE TRABAJO 1 2 3 n/a | Peso | Pond | Calif
Califique como usted perube el servicio que Grupo 56 | 10 8% | 1.15

Repcon brinda a sus clientes

Cre_e ysted que el cliente se siente satisfecho con el 2% | 35| 5 9% | 1,68

servicio

Slente_qug el clllente nota su presencia cada vez que 35 | 11 20 | 9% | 124

usted limpia el &rea de trabajo 1,62
El _Superwsor visita fr_ecuentemente su trabajo y 15 | 26| 5 20 | 9% | 178

sugiere planes de limpieza

Califique la relacion: Supervisor-Cliente 36 | 20 10 | 9% | 1,36

Como califica los productos para realizar la limpieza | 15 | 26 | 5 20 | 8% | 1,78
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Siente usted que los productos estan dafiando algun

bien 3B (11 20 (8% 2,24
Los materiales le son proporcionados en forma 15 20 |11 20 8% 1901
oportuna antes de que se acaben
Los materiales le son entregados completos de 15 31 20 8% 1,67
acuerdo a sus necesidades
La empresa le entrega los materiales en su puesto de 20 15 |11 20 8% 1.80
trabajo
La maquinaria que utiliza, considera que apropiada | 46 20 8% 1,00
ILa empresa revisa oportunamente cualquier falla en 15 20 |11 20 8% 191
a maquinaria
GRUPO
VARIABLE CALIF | PESO REPCON

1. SATISFACCION LABORAL 1,38 11% 0,15

2. ERGONOMIA Y CONDICIONES AMBIENTALES 1,57 11% 0,17

3. PARTICIPACION 1,33 11% 0,15

4. COMPETENCIAS 1,72 11% 0,19

5. RELACIONES DE TRABAJO 1,59 11% 0,18

6. JEFE O SUPERIORES 1,33 11% 0,15

7. RECONOCIMIENTO 1,56 11% 0,17

8. REMUNERACION 1,56 | 11% 0,17

9. CALIDAD DE TRABAJO 1,62 11% 0,18

1,52

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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FIGURA 29

Gréficos encuesta empleados - clima laboral
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Elaborado por:
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180




2.10. Anélisis FODA

FORTALEZAS

F1: Posicion de liderazgo dominante y alto conocimiento del mercado.
F2: Cumplimiento al 100% de leyes laborales actuales.

F3: Experiencia en limpieza de varios tipos de lineas.

F4: Experiencia en las negociaciones y gestionar bien el negocio.

F5: Permiso de bomberos 2011.

F6: Permiso de MRL para servicios complementarios y servicios de limpieza en
alturas.

F7: Innovar constantemente la produccién de quimicos.

F8: Amplio stock de productos y maquinaria para imprevistos.
F9: Mejoramiento contindo de servicios de valor agregado.
F10: La empresa cuenta con una oficina en Guayaquil.

F11: La empresa anualmente renueva el permiso del CONSEP para manejar
quimicos y cuenta con una planta propia de produccién.

F12: Los quimicos que se producen son biodegradables, por lo que no contaminan ni
perjudican la salud de las personas.

AMENAZAS

Al: Falta de conciencia de la importancia de la limpieza por parte de las distintas
administraciones, el cliente y la sociedad en general: priorizan el menor precio frente
al mejor precio. No se nos valora ni se nos escucha: el sector no tiene buena imagen.
A2: Competencia desleal que ahorra costos mediante malas practicas

A3: La competencia ilegal.

A4: Recesion economica.

A5: La competencia o el mercado que pueden presentar dificultades para la empresa.

A6: La politica salarial del Ecuador esta creciendo muy rapido.
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DEBILIDADES

D1: Los precios que tiene la empresa son altos en comparacion con otras empresas
que ofrecen similares servicios.

D2: La gestion administrativa se la realiza ineficientemente, por lo que muchos
clientes han presentado quejas.

D3: Existen descoordinaciones en la entrega de productos, por lo que muchas veces
no se entregan los materiales completos.

D4: La produccién de quimicos se lo hace empiricamente por lo que no tienen un
estandar de efectividad.

D5: El archivo de empleados y bases de datos estan desactualizados.

D6: Los procesos estan centralizados en 1 sola ‘area, por lo que la carga laboral
complica el cumplimiento de actividades.

D7: No se trabaja como un equipo y en caso de eventualidades, no se cuenta con un
manual de contingencia para la gestién continua.

OPORTUNIDADES

O1: La fortaleza del sector reside en la necesidad que hay de la limpieza, sélo se
conciencia su necesidad cuando falta o es deficiente.

0O2: Las empresas buscan gestionar externamente el servicio de limpieza para
enfocarse mas en sus funciones.

03: Las materias primas son de facil acceso y se pueden acceder a mejores
compuestos sin incrementar excesivamente su precio.

O4: Nuestros clientes estan empezando a recomendarnos con otras empresas.
O5: Las empresas que cumplen todas las leyes laborales son pocas.

06: El MRL esta inspeccionando a todas las empresas y muchas empresas ilegales o
que tienen malas practicas estan cerrando sus puertas.

O7: Empresas del sector publico contratan a través del sistema del INCOP al que
todos tienen acceso.

08: Ley antimonopolio del gobierno da mayor acceso a las empresas a participar en
contrataciones a nivel nacional.
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CUADRO 23
Matriz de Estrategias FODA

MATRIZ
FODA

OPORTUNIDADES

O1: La fortaleza del sector reside en la necesidad que
hay de la limpieza, sdlo se conciencia su necesidad
cuando Falta o es deficiente,

02: Las empresas buscan gestionar externamente el
zervicio de limpieza para enfocarse més en sus]
funciones.

03: Laz Materiaz Primas son de Ficil acceso y precios
competitivos.

O4:  Muestros  clientes  estan
recomendarnos Con otras empresas.

empezando A

05: Las empresas que cumplen todas las Leyes
Laborales zon pocas.

06: El MFL estiinspeceionando atodas las empresas]
y muchas empresas ilegales o que tienen malas
pricticas estan cerrando sus puertas.

O7: Empresas del Sector Publico contratan a través
del sistemna del INCOP al que todos tienen acceso.

08: Ley Antimonapolio del Gobierno da mayor accesol
a las empresas a participar en contrataciones a nivel
nacional.

Al: Falta de conciencia de la importancia de la limpieza
pior parte de las distintas administraciones, el cliente yla
sociedad en general: priorizan el menor precio frente al
mejor precio, Mo 2& nog valora ni 2e nos escucha; el
sechor no biene buena imagen.

AZ: Competencia desleal que shorra costos mediants
malas practicas

A3Z: La competenciailegal.

A4: Fecesion econdmica.

A5: La politica salarial del Ecuador esti creciendo muy|
ripida.

F1: Fosicidn de liderazgo dominante y alto conocimiento del
merzado.

F2: Cumplimiento al 1002 de Leyes Laborales actuales.
F3: Experiencia en limpieza de varios tipos de lineas.
F4: Experiencia en las negociaciones y gestionar bien el negozio.

F5: Fermizo de Bomberos.

F6: Permiso de MEL para zervicios complementarios y
servicios de limpieza en alturas.

F¥: Amplio stock de productos y maquinaria paraimprevistos.

F&: Mejora continua de procesos,

F3: Oficina abierta en Guayaquil.

F10: La empresa anualmente renueva el permiso del COMSER
para manejar quimicos y cuenta con una planta propia de
produccidn.

F11: Los quimicas que s& praducen son biodegradables.

F2+D2+F4.- A través de los parametros de cumplimiento de |3
empresa pasicionandonos como entes de servicio excelente que|
requigren empresas de alto nivel

F1+F2+F5+F8+04.- La ventaja competitiva radica en que el
crecimignta sostenible en cuanto al manejo de Talento Humano,
aspectos legales y profesionales en cuanto ala mejora continua,
provoca Una espansicn hacia clientes de altos estandares que no)
resuelven  la normativa de  contratacion de servicios|
complementarios.

F2+F9+F3+0% - El mejoramiento Continuo ademis de los
parimetros de cumplimiento nos hace recomendables poniendo)
como  carta de  presentacidn  nuestros  documentos  de
autarizacian

F6+F7+F3:04+09_- Enfocamos que el aprovisionamiento y
creacidn de insumos propios ademas de posiziconarnos
estratégicamente, con la oportunidad de licitacion que las leyes
amparan nos impulzan a que el nicha de mercado no cubierto en
el sector privado sea un potencial cliente

F8+F10+F11+03+04_-Foder contar con la elaboracion de
nuestros inFUmos nos hace una Marca que ademds de prestar
servicios, proves insumos y por ende un ente integral de serdicio

F10+F11:03+06_- El logro de poder generar nuestros insumos
de calidad 2 la par de provesdores numerosos y lanegativa que 3
competencia tiene al no cumplir con las normativas nos hace
ahiarmar costas § Qensrar ganancia neta i la organizacidn

F11:03+04.- La recomendacion con clientes de diversas areas|
pera de mismo nicho radica enla relacidn amigable que nuestros
procesos y sendicios brindan al medio ambiente y al lugar de
aplicacidn del servicio.

F8:F10-06.- L3 oportunidad de aplicar normativas de calidad
obliga a un crecimienta sostenible creando del control plblica)
una opartinidad de mantener la excelencia en nuestros procesos,

F2+FG«F10-A2+A3.- A| Cumplir laz normativaz legales en su
momentos podemas tener una carta de presentacidn mejor ante
la competencia ilegal y por ende un Fervicio de calidad

F1+F2+F11+A3 - Los patrones de calidad hacen que alalarga a
traves del cumplimiento encontremos ventanas de inhibimiento
de la resecidn y la sostenibilidad en el tiempo cuandao la
competenciailegal no tenga un sastenimisnta ante sus pricticas

FA+F7+F8+A3+ A4 - Tenemos |z capacidad hacer frente a los
posibles inconwenientes que la competencia ilegal no puede
solucionar,

Fl+F2+F4+A1- Creemos que lafalts de conciencia enquienes
contratan estos servicios se puede eliminar con la presentacion
de una compania llena de buenos funcionamientos y buenas
habilidades comerciales de relacian.

F+F8+F11+Al+ A4 - La mejora conkinua en nuestios procesos
y descentralizacidn, nos  permite  afrontar 1oz cambios
econdmicos con politicas de ahorra en cuanto a tiempo y dinera.

D1: Loz precios que tiens la empresa zon altas en comparacion
con obras empresas que ofrecen similares servicios.

D2: La gestidn administrativa se la realiza ineficientemente, por lo
que muchos clientes han presentado quejas.

D3: Exizten descoordinaciones en la entrega de productos, por)
lo que muchas weces no se entregan los materiales completas.
D4: Laproduceion de quimicos se lo hace empiricamente porlo
que no tienen un estandar de efectividad.

D5: El archivo de empleados y bazes de datos estin
desactualizados.

D6: Los procesos estin centralizados en 1zola area, por lo que
la carga laboral complica el cumplimienta de actividades.

D7: Mo =& trabaja como un equipo y en caso de eventualidades,
no se cuenta con un Manual de Contingencia para la gestidn
continua.

D1:03+03+05_- Al poseer precios superiones Moskramos que|
podemos brindar un zervicio de calidad a las empresas con altos|
estindares de cumplimiento, sienda este nuestro nicho de
mercado

D3+-06+-D7+02+04.- Ante la normativa desorganizada que =&
complementa con un nicha que por ley debe contratar servicios|
complementarios puede que abarque crecimiento pero en el
Gamino no sea sostenible.

D6-07+04+0%.- 8] no tener en la competencia que cumplan)
con las leyes del momento wigentes, nos hace un ente del
contratacidn, a pesar de las descoardinaciones existentes.

D2+03+D%+02_-Teremas un nicho de mercado que esta
enfocado en sus actividades excluyendo un control exhaustivo de|
laz nuestras.

D1+03+06._- La empre=a tienes unaventana de tismpo de ofertar)
sus semvicios que descordinados en algunos aspectos nos hace|
inmures pues cumplimos con los requeisitos lesgales del
momento.

D1:D7+08_- Al ofertar servicios de un casto mas elevado que
tiene descorinaciones en el momento nog incluye &n el mercadol
ofertante por la ley anti monapalio que exige licitacion entre el
nicho que requisne el servicio.

D2-03-A2.- Al poseer debilidades en las contingencias)
detectadas, nos podemos hacer conocer ante las empresas que|
requieren servicios § no gozan de una politica de procesos en sus
planes de trabajo.

D4+AZ+Ad - Laempresa no posee etcelencia en sus procesos|
pero tiens un emMpiismo que no poses |3 competencia que e
ligada a una mala practica de produccion y servicios que
perjudican al cliente,

D3+D7+A3Z - Laproduccion discordante pero sostenible ante la
competencia ilegal nos da un walor agregado de economia y
participacion del mercado en nuestro nicho o en las Falencias del
nicho ocupado por los participantes ilegales.

D2:0%+A5 - Las descoordinaciones  internas  ante  la
competencia que se aprovecha del cliente sale de nuestras)
debilidades porque nuestno gasto de personal es fijo y por tanto|
tenemos contentamiento del personal ante una politica salarial
que ¥a en aumento.

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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CAPITULO 111
3. DISENO DE LA PROPUESTA
3.1. Aplicacion del modelo de Planificacion Estratégica

Partiendo de las variables y del tipo de empresa concebida en su estatuto de creacion
como figura de “Empresa de Servicios Complementarios™ facultada a través de la
erradicacion de la Tercerizacion por el mandato 8 de la Asamblea Constituyente de
Montecristi del 2008, y con el sistema de oferta y demanda que se obtiene a la fecha
de acuerdo a las necesidades netamente empresariales cotizadas bajo el sistema de
acoplamiento y distribuciéon de personal en tanto a los servicios complementarios
permites en la ley, esta tesis se regird bajo el Modelo Basado en la busqueda del
cliente y servicio, puesto que dependemos como tal de las necesidades del cliente a
efectos de manejar un Sistema Integrado y correlacionado de Recursos Humanos y

Logistica en todas sus manifestaciones como tal .

Bajo este concepto y las variables teoricas estudiadas y afiadidas a continuacion
tenemos un analisis situacional actual basado en los aspectos empiricos manejados a
través del tiempo a partir del cual comenzarad la presente propuesta, por lo cual
entendemos como un punto de partida que denote el estado actual de la organizacion
bajo los criterios escogidos a la postre de la mano con la posicion de los autores que
enfocan su labor en la cabecera de los departamentos estudiados en este trabajo, con
esto no solo encontraremos una posibilidad de entendimiento de los aspectos
relevantes producto de la informacion obtenida sino un panorama que influya a

través de un pronostico creado en este estudio.

Por lo demas es importante hacer notar también que este es un estudio que parte de
los datos obtenidos y que son el foco de cambio en el trabajo de grado manifiesto en
este documento, lo que contribuye a una reingenieria de procesos que
pragmaticamente y bajo un parametro des estudio apegado a las necesidades de la
empresa, encontraremos seguramente los diferentes aspectos de cambio y con ello un
analisis sustentable y sostenible en aporte hacia lo que concebimos como un ente de
desarrollo en el tipo de organizacion estudiada que no es comun en nuestro medio y
que busca un parametro de excelencia entre su grupo alcanzando la calidad para el

efecto de trabajo y los organismos competentes de control.
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3.2. Disefio de la propuesta

Después de un andlisis minucioso de las principales debilidades dentro de los
departamentos de Recursos Humanos y Logistica de Grupo Repcon; se procede a
plantear un nuevo enfoque que haga flexible a estos procesos y permita a la direccion
tomar las guias necesarias para encaminar a la empresa hacia las mejores practicas

con el fin de aumentar su eficiencia y eficacia.
3.2.1. Lineamientos de politica y estrategia

El diagnostico situacional del Grupo Repcon, evidencia una serie de falencias en la
empresa, que ha causado la contraccion de su facturacion, en resumen se concluye

que la administracion de la empresa es ineficiente.

Por el tipo de operatividad que desarrolla la empresa, para generar los servicios
complementarios de limpieza, mensajeria y reparacion de edificios, son dos los
factores criticos para su éxito, la gestion del recurso humano y la gestién logistica,
sin embargo se detecta que los procesos que gestionan estos dos subsistemas, son

altamente deficientes, aspecto que debe ser considerado en la politica y estrategia.

Para establecer los lineamientos de la politica y estrategia, se utiliza la matriz
General Electric (GE), esta herramienta se compone en una matriz de nueve celdas:
el eje Y mide la posicion competitiva de una Unidad Estratégica o Unidad de
Negocios (empresa), mientras que el eje X mide el atractivo del sector donde opera la
empresa; la matriz General Electric treinta afios después de su invencidn, sigue
siendo una de las herramientas estratégicas mas utilizada para estructurar el perfil
estratégico que debe asumir la empresa (Hofer, 1977); en este caso se utiliza esta
matriz porque ofrece una orientacién sobre el lineamiento de la estrategia que debe

desarrollar Repcon.

Para lograr esto, la matriz GE establece dos ejes; en el horizontal se ubica al atractivo
de la industria de los servicios complementarios de limpieza, mensajeria y reparacion
de edificios, y se consideran como factores para esta dimension el tamafo del
mercado, la rentabilidad, el crecimiento del mercado, y la intensidad de la

competencia; en el eje vertical, se determina la posicion competitiva del Grupo
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Repcon, para lo cual los factores considerados son: participacion en el mercado,
crecimiento de la participacion, recurso humano, y capacidad logistica.

A todos los factores considerados para el andlisis tanto del atractivo de la industria
como la posicion competitiva del Grupo Repcon se los considera igualmente
importantes, por lo que se les asigna un peso de 0,25 (25% de importancia) a cada
factor, con lo cual el peso total por perspectiva es igual a 1 (100%). La calificacion
se la realiza en la escala del 1 al 5, siendo 5 el valor mas alto a conseguir o

traduciéndolo como excelente dentro de cada variable a estudiar.
Con estos antecedentes, la valoracion de estas dos dimensiones es:

La tabla de valoracion para la dimension atractivo del mercado de los servicios

complementarios de limpieza, mensajeria y reparacion de edificios es:

CUADRO 24
Tabla de Valoracion del Atractivo de Mercado de Grupo Repcon
Factores Peso Calificacion Valor
Tamafo 0,25 5,00 1,25
Rentabilidad 0,25 4,00 1,00
Crecimiento 0,25 4,00 1,00
Competencia 0,25 3,00 0,75
1,00 4,00

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

La tabla de valoracién para la posicion competitiva del Grupo Repcon es:

CUADRO 25
Tabla de Valoracion de la Posicion Competitiva de Grupo Repcon

Factores Peso Calificacion Valor
Participacion 0,25 2,00 0,50
Crecimiento 0,25 1,00 0,25
RR. HH. 0,25 2,00 0,50
C. Logistica 0,25 2,00 0,50

1,00 1,75

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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Para ubicar a Grupo Repcon en la matriz GE; se ha basado en los siguientes valores,
escala que fue establecida por los autores de esta herramienta:

3.2.1.1. Valoracion referencial y posicional en la Matriz GE

FIGURA 30
Matriz General Electric

Atractivo dd Mercado dela Industria

= Alta Media Baja
S _5m
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% " 417
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3 =2 250
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o 11867
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L 1 1 1 1 1 J
500 417 334 280 167 1.08 1.00

B invertic [] suitorr [ reticarse

Fuente: Rothschild, William E.; Putting It All Together: A Guide to Strategic
Thinking; Fourth Edition; Amacom; NY; 2006.

Interpretacion.-

La matriz se divide en tres zonas, los cuadros verdes en el extremo superior izquierdo
incluyen las posiciones fuertes, aquellas en que deberia invertir y desarrollar la
empresa, los cuadros diagonales amarillos son de regular atractivo, si la empresa se
ubica en ellos, la empresa debe conservar su grado de inversion, los tres cuadros de
color rojo del extremo inferior derecho sefialan las posiciones de poco atractivo, por

lo que la empresa deberia considerar si sigue en el negocio o se retira.
Ya que los valores obtenidos para Grupo Repcon son:

Atractivo del mercado =X =4

Posicion competitiva=Y = 1,75
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3.2.1.2. Ubicacién de Grupo Repcon en la Matriz GE

FIGURA 31
Grupo Repcon en la Matriz General Electric

Atractivo ded Mercado de la Industria
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Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

- Retirarse

Se determina que el lineamiento de la estrategia que debe desarrollar Grupo Repcon
para mejorar es el de equilibrar los recursos disponibles para mejorar, y para lograrlo

la inversién que realice no debe ser alta.
Expectativas de los clientes

Las expectativas que pueden tener los clientes de Grupo Repcon respecto a los

servicios ofertados son:

e Fticay honradez

e Calidad del servicio

e Amplia gama de servicios ofertados
e Cumplimiento de plazos previstos

e Recurso humano calificado

e Tecnologia adecuada

e Mejora continua
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3.2.1.3. Matriz de estrategias competitivas

Las estrategias competitivas de Grupo Repcon, se han planteado desde las cuatro

perspectivas del Balance Score Card, para tener la capacidad de posteriormente

disefiar indicadores, que permitan medir la eficiencia de las estrategias propuestas.

La matriz de estrategias competitivas asociadas a la propuesta de mejoramiento de

Grupo Repcon es:

CUADRO 26

Matriz de Estrategias Competitivas de Grupo Repcon

PERSPECTIVA

EJE

ESTRATEGIA

Mejorar la eficiencia en el aprovisionamiento del

Financiera Optimizar recursos inventario, para que los recursos que invierte
Repcon generen mayor beneficio econémico.
Evaluar constantemente la apreciacion del cliente
Cliente Calidad del servicio respecto al servicio, para ajustarlo a sus
requerimientos y expectativas.
. . Disefiar un sistema de gestién del talento humano
Mejora continua - o9
para optimizar la utilizacion de este recurso.
Procesos
Internos Integrar y mejorar los sistemas de gestion
Mejora continua logistica, para determinar los niveles 6ptimos de
aprovisionamiento del inventario
Capital humano Desarrollar y mantener un clima laboral adecuado.
Crecimiento

y aprendizaje

Tecnologia

Implementar sistemas automatizados para la
gestion operativa y financiera de Grupo Repcon.

Elaborado por:

3.2.2. Disefio de la estrategia

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Los lineamientos estratégicos propuestos para Grupo Repcon son.
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3.2.2.1. Mision de Grupo Repcon

La misién es un proceso permanente que debe estar presente en la produccion y

venta de un producto o prestacion de un servicio, define el rumbo de un negocio y el

alcance de sus operaciones, es el compromiso para con los socios, los clientes, los

procesos , los empleados y debe tener en cuenta en todas las labores cotidianas e

impulsar el compromiso del personal hacia el logro de los objetivos,

debe

comprender la filosofia organizacional asi como, sefiala las prioridades y la direccién

a tomar.

CUADRO 27

Cuestionario para definir la Mision de Grupo Repcon

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Para qué existe la empresa?

comercializar  servicios
limpieza, mensajeria y

Para  producir vy
complementarios de
reparacion de edificios.

¢Quiénes son los clientes y/o grupos de interés de la
entidad?

Personas naturales y empresas

¢Cudles son las prioridades de la empresa?

Operar con calidad y eficiencia

¢Cudles son los productos y/o servicios de la
empresa?

Servicios ~ complementarios  de limpieza,

mensajeria y reparacién de edificios.

¢Cuales son los objetivos organizacionales?

Ser altamente competitivos en el mercado de la
ciudad de Quito.

¢ Cudl es la responsabilidad social de la entidad?

Respetar la legislacion, y apoyar al desarrollo
socioeconémico del pais

¢Cuales son los valores y principios que debera
observar Grupo Repcon?

Etica, honestidad, compromiso,
excelencia,  competitividad, 'y  honradez;
remuneracion justa, clima laboral positivo,
desarrollo y crecimiento del personal, satisfaccion
del cliente, trabajo en equipo, cumplimiento
tributario, y rentabilidad adecuada.

participacién,

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Para que la Mision de Grupo Repcon refleje las aspiraciones de la administracion

para con la organizacién y proporcione una vista panoramica del “DEBE SER” de

la empresa, la propuesta observara los lineamientos anteriormente definidos, por lo

cual la mision que se propone debe observar la empresa es la siguiente:
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MISION

SER UNA EMPRESA ALTAMENTE COMPETITIVA EN LA PRODUCCION,
COMERCIALIZACION Y PROVISION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
DE LIMPIEZA, MENSAJERIA Y REPARACION DE EDIFICIOS, ORIENTADA
HACIA EL CLIENTE Y EL MEJORAMIENTO CONTINUO, QUE OPERA EN
APEGO A LA ETICA Y LA LEGISLACION NACIONAL, BUSCANDO
APOYAR AL DESARROLLO SOCIO ECONOMICO DEL ECUADOR.

3.2.2.2. Vision de Grupo Repcon
La visidn corporativa es el conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas,
que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el

futuro.

La vision debe ser formulada por los lideres de la organizacion y difundida por toda
la corporacion, como referente de un compromiso de todas las &reas, la cual se alinea
con una estrategia competitiva y una mision para impulsar el logro de los objetivos;
constituye el foco donde deben estar alineados todas las visiones de las unidades de

negocio y a su vez de todos los 6rganos de la administracion.

CUADRO 28
Cuestionario para definir la Vision de Grupo Repcon

PREGUNTAS RESPUESTAS
¢ Qué queremos ser? ;COmo queremos ser? Una empresa altamente competitiva
¢En qué tiempo lo lograremos? En el mediano plazo
¢En qué escenario queremos estar? Relevante y competitivo

,Con qué recursos? Tecnologia adecuada y personal altamente
¢ H

capacitado
¢Qué tan grande sera la entidad? Mediana empresa
¢Cémo estara organizada? Por procesos
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¢En que se fundamentara la cultura de la entidad? Etica, entusiasmo y responsabilidad

Satisfacer requerimientos de calidad del

¢Qué calidad de servidores debe tener? .
servicio y de los colaboradores.

¢ Qué relaciones debe tener con la comunidad y los grupos

S De responsabilidad social.
de interés?

¢ Cudl sera el enfoque de su operacidn visional? En el &mbito nacional

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Para redefinir la Vision de Grupo Repcon se han tomado en cuenta los lineamientos
definidos anteriormente; con estos antecedentes, la visién que se propone para Grupo
Repcon es la siguiente:

VISION

GRUPO REPCON SERA UNA EMPRESA ALTAMENTE COMPETITIVA EN EL
MERCADO NACIONAL DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE
LIMPIEZA, MENSAJERIA Y REPARACION DE EDIFICIOS, AL
COMERCIALIZAR SERVICIOS DE ALTA CALIDAD Y OPERAR APOYADA
POR TECNOLOGIA ADECUADA, Y, TALENTO HUMANO ALTAMENTE
MOTIVADO Y CALIFICADO. SU GESTION SE DESARROLLARA CON
ETICA, ENTUSIASMO Y RESPONSABILIDAD Y EL APOYO AL
DESARROLLO SOCIOECONOMICO DEL PAIS.

3.2.2.3. Valores corporativos

La filosofia de la empresa define el sistema de valores y creencias de la organizacion,
los principios corporativos se basan en saber “quiénes somos y en qué creemos” y los
valores son los preceptos, compromisos y responsabilidades, que establece el marco
de relaciones entre Grupo Repcon y sus accionistas, empleados, clientes,

proveedores, gobierno, sociedad en general, etc.

Para definir estos elementos Repcon debera utilizar dos herramientas de

relacionamiento l6gico: La matriz axioldgica de principios corporativos y la matriz
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axioldgica de valores, las mismas que se presentan a continuacion, como aplicacién a

la empresa estudiada.

La matriz axiologica de valores que observara Grupo Repcon, es aquella que
contiene las pautas de comportamiento que los miembros de la empresa deben tener
y observar hacia los diferentes actores de la empresa y que se muestra a

continuacion:

3.2.2.3.1. Matriz axioldgica de valores corporativos — Repcon

CUADRO 29
Matriz axioldgica de valores corporativos de Grupo Repcon
ACTORES
VALGEES INTERNOS EXTERNOS
EMPLEADOS | SOCIOS | SOCIEDAD | oOPIERMOY | CLIENTES | PROVEEDORES | COMPETENCIA

RESPETO X X X X X X X
ETICA X X X X X X X
HONESTIDAD X X X X X X X
COMPROMISO X X X X X
PARTICIPACION X X X X X X
EXCELENCIA X X X X X X X
COMPETITIVIDAD X X X X X X X
HONRADEZ X X X X X X X

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Dado que la empresa en relacion debera interactuar con la sociedad y demas actores,
esas relaciones deben estar regidas por principios, la matriz axiolodgica de principios

corporativos disefiada para Grupo Repcon es la siguiente:
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3.2.2.3.2. Matriz axioldgica de principios — Repcon

CUADRO 30
Matriz axiologica de principios de Grupo Repcon

ACTORES
INTERNOS EXTERNOS
PRINCIPIOS
GOBIERNO Y
EMPLEADOS | SOCIOS | SOCIEDAD | SOSEROY | CLIENTES | PROVEEDORES | COMPETENCIA
REMUNERACION
JUSTA X X X X
GENERAR BUEN
AMBIENTE  DE X X X X X
TRABAJO
CRECIMIENTO
DE X X X X X X
PERSONAL
SATISFACER AL
CLIENTE X X X
EQUIPO DE
TRABAJO X X X X
CUMPLIMIENTO
TRIBUTARIO X X X X X X
RENTABILIDAD
ADECUADA X X X X

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Los valores corporativos definidos anteriormente en la matriz axioldgica de valores

que observara Grupo Repcon seran:

Respeto.- Aceptar y comprender tal y como son los demas.

Todos

confidencialidad,

Etica.- los actos basados en la honestidad, confiabilidad,

responsabilidad y profesionalismo, interés por la

problematica social de nuestro entorno y disposicion de servicio.

Honestidad.- Asegura relaciones humanas con confianza y armonia,

respaldo, seguridad y credibilidad en las personas.
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Compromiso.- Para cumplir las politicas, lineamientos y realizar una

actividad.

Participacion. — Es necesario para alcanzar objetivos, unificar esfuerzos, y

compartir habilidades y conocimientos.

Excelencia.- Mejorar y tener la capacidad de reinventarse a uno mismo, la
necesidad de cambiar surge de la necesidad de estar llenos y de alejar el

vacio.

Competitividad.- La empresa apoyara a las personas a que adquieran
nuevos conocimientos, habilidades y aptitudes, para que optimicen el uso de

los recursos que les son asignados

Honradez.- La virtud de la honradez, es el honor ejemplificado en las vidas
de las personas, una persona es honrada, cuando concilia las palabras con los

hechos.

Los principios corporativos que regulan la vida de la organizacion y guian las

acciones de Grupo Repcon son:

Remuneracion justa.- En la empresa se administraran eficientemente las
remuneraciones, definiendo un conjunto de normas y procedimientos

tendientes a establecer estructuras de remuneraciones equitativas y justas.

Clima laboral positivo.- Grupo Repcon considera que la eficiencia es
influenciada por un ambiente de trabajo agradable, por eso busca crear un
clima laboral positivo para que el personal tenga claro que todo empleado,
incluido el gerente, pertenece al mismo equipo aunque tengan diferentes
actividades y responsabilidades, en el cual la comunicacién sea el motor que

permita evitar mal entendidos.

Desarrollo y crecimiento del personal.- El desarrollo de las personas
involucra aspectos como: salud fisica, desarrollo mental, desarrollo espiritual,
ambito laboral, ambito financiero y relaciones interpersonales; Grupo Repcon
realizara todos los esfuerzos para colaborar con el crecimiento de todos sus

empleados.
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Satisfacer al cliente.- En la actualidad es indispensable lograr la plena
"satisfaccion del cliente” para ganarse un lugar en su "mente™ y por ende, en
el mercado meta, la satisfaccion del cliente le permitird a Grupo Repcon
posicionar su imagen comercial y publica como una empresa eficiente que

opera con recursos idoneos.

Trabajo en equipo.- El trabajo en equipo implica lograr que un grupo de
personas trabajen de manera coordinada para ejecutar un proceso; Grupo
Repcon apoyara toda accion encaminada a lograr integrar en toda la empresa
un equipo de trabajo eficiente en base a una comunicacidén directa y

horizontal que sobrepase la formalidad de los niveles jerarquicos.

Cumplimiento tributario.- La responsabilidad de la empresa es cumplir los
requerimientos tributarios, esta accion, le dara a la empresa respaldado legal y

buena imagen publica.

Rentabilidad adecuada.- Toda persona que emprende una empresa, desea
principalmente la generacién de un beneficio, por tanto en base a la
optimizacion de los recursos productivos, se buscara aportar para que Grupo
Repcon logre la méxima rentabilidad posible.
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3.2.3. Objetivos estratégicos

CUADRO 31
Matriz de objetivos estratégicos
PERSPECTIVA EJE ESTRATEGIA OBJETIVO ESTRATEGICO 23RO
VERIFICACION
. . Optimizar !\/Iejorar_la eficiencia en el aprovisionamiento del Disminuir el costo de aprovisionamiento de . .
Financiera inventario, para que los recursos que invierte . . S Estados financieros
recursos O L los inventarios de limpieza de Repcon
Repcon generen mayor beneficio econdémico.
_ Calidad del Evaluar constanteme_nte la apreciacion del cliente Alcanzar desde la perspectiva del cliente, una Formulario de
Cliente . respecto al servicio, para ajustarlo a sus ; S control
servicio i . alta calidad en el servicio. -
requerimientos y expectativas. de calidad
. - . L Gestionar 6ptimamente el talento humano de L
Mejqra Disefiar un sistema Qe ggshon del talento humano Grupo Repcon, desde el aprovisionamiento Reportes de rotacion
continua para optimizar la utilizacion de este recurso. : de personal
hasta las bajas.
Procesos
Internos . Integrar y mejorar los sistemas de gestion logistica, | Tener la capacidad técnica para determinar
Mejora . . L . e - . Presupuestos de
; para determinar los niveles Optimos  de | los niveles éptimos de aprovisionamiento del ; -
continua . - . - . . Inventario
aprovisionamiento del inventario inventario.
Capital humano | Desarrollar y mantener un clima laboral adecuado. Integrar un equipo de trabajo y lograr la Informes de
participacién del personal reuniones
Crecimiento — _ _
y aprendizaje _ _ Adqulrlr_ e |mplementar un  sistema
. Implementar sistemas automatizados para la|automatizado integrado, que permita . .
Tecnologia - . . . . N Reportes financieros
gestion operativa y financiera de Grupo Repcon. optimizar la gestién integral de Grupo
Repcon.

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Gaélvez, Santiago.
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3.3. Implementacion de la estrategia

3.3.1. Mejorar la eficiencia en el aprovisionamiento del inventario.

Para mejorar la eficiencia en el aprovisionamiento del inventario, se propone que

Grupo Repcon observe el siguiente proceso para la gestion de proveedores:

1. Lider: Gerencia

2. Mision: Seleccionar los proveedores mas idéneos para los productos que
utiliza Grupo Repcon.

3. Estructura basica: Este proceso tiene una estructura abierta, conformada por
equipos de trabajo segun los requerimientos de su proceso.

4. Responsabilidades: Aplicar procesos y procedimientos que permitan
seleccionar los proveedores mas adecuados por la calidad de los productos, la

productividad, los servicios administrativos y financieros, todos regulados

por los procesos gobernantes, de control y evaluacién, de Grupo Repcon

La cadena de valor del proceso de gestion de proveedores de Grupo Repcon es:

FIGURA 32
Cadena de valor del proceso de gestidn de proveedores de Grupo Repcon
Cadena de Valor:
Prospectaconde Seleccionde Fijacionde Formalzadonde Mantenimiento de
proveedores proveedores parametros acuerdos proveedores
Procesos de Soporte:
Mejoramiento de Procesos ) Administraciin Finarciea )
Desarrolio y Mantenimiento de Sistiemas ) Administraciin de los servicos legales )
Gestion Comercial y | Gestion de RRHH )

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Como en Quito y las demés plazas del pais existe un gran nimero de posibles
proveedores de la empresa, se debe aplicar procesos y procedimientos que permitan
seleccionar los proveedores mas adecuados por la calidad de los productos e
insumos, la productividad, los servicios administrativos y financieros, todos

regulados por los procesos gobernantes, de control y evaluacion.
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1.- Se identificaran posibles proveedores de los diferentes productos que utiliza
Repcon, mediante la busqueda de informacion en publicaciones especializadas,
paginas amarillas e internet.
2.- Una vez confeccionada la lista de posibles proveedores se iniciara el contacto
directo para solicitarles la informacion que interesa obtener, insistiendo en que
respondan claramente a los siguientes aspectos: calidad de productos e insumos,
garantia, precio por unidad, descuento por volumen de compra, forma y plazos de
pago; circunstancias que pueden dar lugar a revision en los precios y plazos de
entrega.
3.- Preseleccion de proveedores, para desarrollar esta actividad se utilizard una
matriz de jerarquizacién por perfil del proveedor, la misma que se estructurara en
base a seis criterios establecidos:

a. Precio: Se analizaran los precios referenciales del mercado y posibles

descuentos por volumen de compras.

b. Cumplimiento: Se analizardn los tiempos de entrega, nimero de
reclamaciones y tiempo de respuesta a las mismas, disponibilidad del
producto y el numero de errores. Se valorara en especial la rapidez y

calidad en cuanto al tiempo de entrega a los pedidos solicitados.

c. Calidad del producto: se determinara que los productos e insumos con los

estandares solicitados como: material, color, composicion, olor, etc.

d. Calidad de servicio: Se valoraran todos los esfuerzos del proveedor para
satisfacer a Repcon, con un buen servicio, atender reclamos con personal

competente y amable.

e. Calidad comercial: Implica la entrega por parte del proveedor de valores
agregados como: promociones, descuentos por volumen de compra, forma

de pago y garantias sobre los productos.

f. Condiciones de pago: Para lo cual se valoraran el plazo, las condiciones y

facilidades para realizar la cancelacion de las compras realizadas.

Para desarrollar la matriz de jerarquizacion de proveedores, mediante la cual se
logra establecer una jerarquia de los proveedores para Grupo Repcon, se siguen las

siguientes acciones:
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e A los factores criticos se les asigna un peso especifico, cuya suma es 1 es
decir el 100%.

Ya que el mercado de estos productos es de competencia pura por la gran
cantidad de ofertantes de productos de limpieza y los precios son por tanto
uniformes, se considera que el factor més relevante son las condiciones
comerciales razon por la cual se le asigna un peso de 0,30 (30%), igualmente
se considera muy importante la calidad del servicio y se le asigna un peso de
0,25 (25%), al precio se le asigna una importancia de 0,20 (20%) ya que
como se manifestd con anterioridad ninguno de los actores puede
influenciarlo y por tanto son uniformes, al igual que la calidad comercial y
del producto, al cumplimiento se le otorga un peso de 0,15 (15%) ya que la

empresa depende del producto para poder operar con normalidad.

e Luego a cada proveedor y por cada factor se califica de 1 a 4, considerando
que 1 representa que el proveedor tiene una muy baja capacidad para cumplir

el factor, y que 4 que tiene una muy alta capacidad.

e Se pondera la valoracion de cada factor por el peso, y se obtiene la

calificacion acumulada del proveedor.

e Se selecciona al proveedor que en conjunto presenta la mejor calificacion.

Para ilustrar este proceso, se plantea el siguiente ejemplo:
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3.3.1.1. Matriz de jerarquizacién de proveedores

CUADRO 32
Matriz de Jerarquizacion de Proveedores de Grupo Repcon
PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 PROVEEDOR 4
FACTOR PESO
VALOR | PONDERA | VALOR | PONDERA | VALOR | PONDERA | VALOR | PONDERA

PRECIO 0,20 3 0,60 3 0,60 3 0,60 3 0,60
CUMPLIMIENTO 0,15 4 0,60 4 0,60 3 0,45 3 0,45
C. SERVICIO 0,25 4 1,00 3 0,75 2 0,50 1 0,25
C. COMERCIAL 0,05 4 0,20 4 0,20 3 0,15 3 0,15
C. PRODUCTO 0,05 3 0,15 4 0,20 3 0,15 3 0,15
CONDICIONES 0,30 4 1,20 4 1,20 2 0,60 1 0,30

TOTAL 1,00 BN5) BI55 2,45 1,90

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

En este ejemplo seria seleccionado el proveedor 1, ya que alcanza la mayor

puntuacion.

4.- Una vez preseleccionados los posibles proveedores para las diferentes lineas de
productos, la Gerencia de Repcon solicitara muestras de los productos para verificar
su calidad y el cumplimiento de los estandares requeridos.

5.- En base a las muestras y los resultados de la matriz, se seleccionaran dos
proveedores por linea para asegurarse la provision del producto y garantizar la
calidad y uniformidad de los mismos.

6.- Finalmente se formalizara el convenio de provisién mediante un documento
privado, que sera legalizado.

El siguiente diagrama de bloques, ilustra el proceso de aprovisionamiento que sera

implementado:
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3.3.1.2. Proceso de aprovisionamiento de inventario

FIGURA 33
Proceso de aprovisionamiento de inventarios de Grupo Repcon

POR CADA LINEA DE
PRODUCTOS,
SE IDENTIFICAN VARIOS
POSIBLES PROVEEDORES

~

SE CONTACTAALOS
POTENCIALES PROVEEDORES Y
SE LES SOLICITA INFORMACION

RELEVANTE

~

SE PRESELECCIONA ALOS
PROVEEDORES DE REPCOM,
USANDO LA MATRIZ DE PERFIL
COMPETITIVO

-

SE SOLICITAN MUESTRAS, Y SE
SELECCIONAN DOS
PROVEEDORES POR LINEA DE
PRODUCTOS

~

SE FORMALIZAN LOS ACUERDOS
DE PROVISION, EN BASE A UN
CONTRATO CON DETALLE DE

CONDICIONES Y DEMAS

REQUERIMIENTOS INPORTANTES

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Objetivo: Seleccionar los proveedores mas idéneos para los productos que utiliza

Grupo Repcon, para generar sus Servicios.

Politicas: Conjuntamente con este proceso, se propone que Grupo Repcon

implemente las siguientes politicas para el manejo de proveedores:

e Todo requerimiento de productos a los proveedores serd previamente

autorizado por la Gerencia.

e Los pedidos de hasta $100 dolares se cancelaran en una semana y aquellos

superiores a los $1000 dolares en un plazo de un mes.

e Toda cancelacion se hara por medio de cheque cruzado a nombre del

representante legal del proveedor.
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Se realizaran devoluciones de mercaderia o productos obtenidos como
consecuencia de defectos de calidad o incumplimiento en los plazos de

entrega entre otros.

Efecto esperado: Obtencidn de los mejores productos e insumos utilizados para

generar los servicios, la empresa mejorara la calidad de los servicios.

3.3.2. Evaluar constantemente la apreciacion del cliente respecto al servicio.

Para desarrollar esta propuesta es importante sefialar que calidad del servicio que

entrega Grupo Repcon, es la totalidad de los rasgos y caracteristicas del servicio que

permiten satisfacer las necesidades de los clientes; el Sistema de Control de Calidad,

permitird evaluar los cinco componentes del servicio:

CONFIABILIDAD, es decir la probabilidad en que el servicio realice su
funcion prevista sin incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo
condiciones indicadas.

COSAS TANGIBLES, que se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y los equipos utilizados, y cuya

evaluacion favorable invita al cliente a que utilice los servicios de Repcon.

PRONTITUD DE RESPUESTA, que es la disposicion y voluntad de los

empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

SEGURIDAD, que determina el conocimiento y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza en el

cliente.

EMPATIA, concepto que se relaciona con la atencién individualizada que se

ofrece a los clientes.

3.3.2.1. Definicion de estandares

Para calificar las herramientas utilizadas para evaluar la calidad del servicio que

ofrece Grupo Repcon, se aplicara la siguiente escala de logro.
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CUADRO 33
Estandar para medir la calidad del servicio a clientes

IDENTIFICACION INTERVALO RIESGO CONFIANZA
0% - 50%
NARANJA 51% - 65% MO ALTO MO BAJO
MODERADO MODERADO
AMARILLO 66% - 80%
(MO) (MO)
VERDE 81% -90% MO BAJO MO ALTO
AZUL 91% - 100% BAJO ALTO

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

3.3.2.2. Pruebas
Las pruebas se desarrollaran sobre los clientes, pues son los beneficiarios directos del
servicio, sisteméaticamente se solicitara la colaboracion de cada quinto cliente; para

medir la apreciacion de calidad de los clientes, se aplicara el siguiente cuestionario:

CUADRO 34
Disefio de tabla de calificacién para medir la calidad del servicio
CALIFICACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIOS - CLIENTES
DIMENSION 1: EVIDENCIAS FISICAS NOTA MAXIMO | % LOGRO
L_os equipos, unlf.ormes, y demés elementos del entorno son 5,00%
visualmente atractivos.
La empresa cuenta con oficinas e infraestructura necesaria. 5,00%
El disefio dg I_as oficinas, permite a los clientes moverse y 5,00%
desplazarse facilmente.
Los servicios se exponen adecuadamente. 5,00%
TOTAL DIMENSION 1 20,00%
DIMENSION 2: FIABILIDAD NOTA MAXIMO | % LOGRO
Existe una indicacion clara de los precios de los servicios 5,00%
La emp_resa informa clara, adecuada y puntualmente de sus 5,00%
promociones
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Se entregan facturas claras y bien especificadas. 5,00%
L(_)s servicios entregados corresponden a los que solicita el 5,00%
cliente.
TOTAL DIMENSION 2 20,00%
DIMENSION 3: PRONTITUD DE RESPUESTA NOTA MAXIMO | % LOGRO
El cliente es atendido en forma inmediata. 5,00%
Siempre hay disponibilidad de los servicios que desea el cliente 5,00%
El tiempo de espera, para el pago y cancelacion del servicio, en
- - 5,00%
la caja, es reducido.
Los pedidos que no estan inmediatamente disponibles, se
- 5,00%
entregan en el plazo ofrecido.
TOTAL DIMENSION 3 20,00%
DIMENSION 4: SEGURIDAD NOTA MAXIMO | % LOGRO
Los productos e insumos que utiliza la empresa para producir
. . 5,00%
los servicios son de marcas conocidas.
Se ofrece una adecuada variedad de servicios. 5,00%
La empresa se caracteriza por vender servicios de
. 5,00%
calidad.
L(_)s servicios que se proveen cumplen las expectativas del 5,00%
cliente.
TOTAL DIMENSION 4 20,00%
DIMENSION 5: EMPATIA NOTA MAXIMO | % LOGRO
La empresa _tlene horarios de trabajo convenientes 5,00%
para todos los clientes.
La empresa tlene_ empleados que ofrecen atencion 5,00%
personalizada a sus clientes.
La empresa se preocupa  por los mejores intereses 5,00%
de sus clientes.
La empresa comprende las necesidades especificas 5,00%
de sus clientes.
TOTAL DIMENSION 5 20,00%
VALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 100,00%

SEGUN LOS CLIENTES

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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La evaluacion de cada atributo se dara en base al siguiente criterio:
o Si la calificacion del elemento se ubica en el nivel rojo (15% al 50%), se
entendera que existe alto riesgo de que el elemento del sistema de calidad
sea ineficiente, y que por tanto el nivel de confianza en la eficiencia de

dicho elemento es bajo.

 Si la calificacion del elemento se ubica en el nivel naranja (51% al 65%), se
entendera que existe riesgo moderado alto, de que el elemento del sistema
de calidad sea ineficiente, y que por tanto el nivel de confianza en la

eficiencia de dicho elemento es moderadamente bajo.

o Si la calificacion del elemento se ubica en el nivel amarillo (66% al 80%),
se entendera que existe riesgo moderado de que el elemento del sistema de
calidad sea ineficiente, y que por tanto el nivel de confianza en la eficiencia
de dicho elemento es moderado.

o Si la calificacion del elemento se ubica en el nivel verde (81% al 90%), se
entendera que existe riesgo moderado bajo, de que el elemento del sistema
de calidad sea ineficiente, y que por tanto el nivel de confianza en la

eficiencia de dicho elemento es moderadamente alto.

e Si la calificacion del elemento se ubica en el nivel azul (91% al 100%), se
entendera que existe riesgo bajo de que el elemento del sistema de calidad
sea ineficiente, y que por tanto el nivel de confianza en la eficiencia de

dicho elemento ser4 alto.

Para asegurar el mejoramiento de la calidad y competitividad del servicio, el estandar
minimo requerido por elemento es del 90%, que es limite del rango en el cual existe
un riesgo moderado bajo, de que el elemento del sistema de calidad sea ineficiente;
calificaciones menores no son aceptables, y motivaran la implementacion de medidas

correctivas inmediatas.

Efecto esperado: Satisfaccion total del cliente, e incremento del 15% en el nivel de

ventas, por los referidos de los clientes satisfechos.
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3.3.3. Disefiar un sistema de gestion del Talento Humano para optimizar la

utilizacion de este recurso.

Para mejorar la eficiencia en la gestion del talento humano, se propone que Grupo

Repcon observe el siguiente proceso:

e Lider: Jefe de personal

e Mision: Garantizar que Grupo Repcon cuente con un equipo humano
competente, comprometido, capaz de cambiar y asumir retos para lograr los
objetivos de la empresa. Para el efecto formulara politicas, normas y

procedimientos de administracion integrada del recurso humano

e Estructura basica: Este proceso se administra con una estructura abierta,

conformada por equipos de trabajo segun los requerimientos de su proceso.

e Responsabilidades: Proponer y recomendar, lineamientos y estrategias de
accion del area de Recursos Humanos, identificando y definiendo metas; vy,
planificar y organizar el funcionamiento adecuados de los subsistemas de
reclutamiento, seleccién, contratacion, evaluacion, control y registro de

personal.

La cadena de valor del proceso de gestion del talento humano de Grupo Repcon es:

FIGURA 34
Cadena de valor del proceso de gestion del Talento Humano
Cadena de Valor:
Disenode Suministro de Desarrollo de Mantenimiento del Medir gestion dd
perfiles Talento humano Talento humano Talento humano Talento humano
Procesos de Soporte:
Wejporamiento de Procesos } Administracidn Financien }
Desarrols y Manenimients de Sisemas ) Administracian de los servicios legales )
| Planificacion ) | Compras }

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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Los procesos administrativos relacionados al Talento Humano de Grupo Repcon son:

3.3.3.1. Seleccion y contratacion

Para asegurar que Grupo Repcon sea eficiente y pueda ofertar un servicio de calidad,

es necesario contar con gente capacitada, con habilidades y deseos de lograr los

objetivos de la organizacion, por ello en la empresa el proceso que se observara para

la seleccion del personal tendra una serie de pasos a seguir en un orden logico e

interrelacionado, que son:

Requerimiento.- Para iniciar el proceso de seleccion debe existir un puesto
vacante 0 una necesidad operativa que requiera ser cubierta. En conjunto la
gerencia con el jefe del area definen el perfil, habilidades y requerimientos

del puesto para ser desempefiado de manera eficiente.

Reclutamiento.- Se buscara candidatos por medio de referidos, bolsas de

empleo o si es necesario el periodico.

Solicitud de empleo.- Los aspirantes haran llegar a la empresa una carta con
sus datos generales, el sueldo que aspira, trabajos anteriores, direccién, entre

otros.

Entrevista.- Las entrevistas a los candidatos la realizaran en conjunto, la
gerencia con el jefe del area, poniendo énfasis en los requerimientos técnicos

y humanos.

Test.- De considerarse necesario, se aplicard un test corto a los candidatos
potenciales, cuyo alcance y formato dependera del area en la cual se van a

desenvolver, para medir la capacidad de razonar sobre problemas de Iégica.

Examen médico.- Se solicitara un certificado de salud para conocer el estado
de salud del candidato, este requisito serd aplicado a todos los niveles de la

empresa.

Estudio de referencias.- Es necesario para conocer sobre los trabajos
anteriores, motivos de salida, aspectos conflictivos, posibles antecedentes

penales y demas aspectos relevantes.
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e Contratacion.- Grupo Repcon notificara a la persona que se eligidé para ocupar
el puesto vacante y se firmara el respectivo contrato de trabajo (tres meses a

prueba y luego a un afio, con posibilidad de ser por tiempo indefinido).

El siguiente diagrama de bloques, ilustra el proceso de seleccion y contratacion de

personal (aprovisionamiento) que sera implementado en Grupo Repcon:

3.3.3.1.1. Proceso de aprovisionamiento de personal

FIGURA 35

Proceso de aprovisionamiento de personal de Grupo Repcon

Elaborado por:

Como de la eleccion adecuada del recurso humano depende la competitividad y
mejoramiento del desempefio de Grupo Repcon, para asegurar que la empresa cuente
con el personal adecuado se aplicara la seleccion por competencias. Este proceso se

inicia con la identificacion de las competencias y prosigue con la evaluacion del

REQUERIMIENTO => PUESTO VACANTE
O NECESIDAD OPERATIVA

o

RECLUTAMIENTO => SE BUSCA CANDIDATOS POR
MEDIO DE REFERIDOS, BOLSAS DE EMPLEO O
PRENSA

o

ENTREVISTA == PARA OBSERVAR ACTITUD
Y CONOCIMIENTO DE ASPIRANTES

b

TEST == PARA MEDIR LA CAPACIDAD DE
RAZONAR SOBRE PROBLEMAS DE LOGICA.

h o

EXAMEN MEDICO => PARA CONOCER EL ESTADO
DE SALUD DEL CANDIDATO => APLICADO A
TODOS LOS NIVELES DE LA EMPRESA.

h

ESTUDIO DE REFERENCIAS => CONOCER SOBRE
EL CANDIDATO == PROBLEMAS, CONFLICTOS,
Y DEMAS ASPECTOS RELEVANTES.

o

CONTRATACION => NOTIFICAR A LA PERSONA
ELEGIDA == CONTRATO DE TRABAJO

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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candidato frente a tales competencias, estableciendo de esta forma su idoneidad para

la ocupacion a la que aspira.

Los procesos de Seleccion basados en Competencias ponen énfasis en la

identificacion de las competencias de base del puesto que cumplan las siguientes

condiciones:

Competencias que los solicitantes ya han desarrollado y demostrado en su

vida laboral (Ej. Iniciativa).

Competencias con las que es posible predecir las perspectivas de éxito a largo
plazo del candidato y que sean dificiles de desarrollar mediante capacitacion

(Ej. Orientacion al logro).

Competencias que se puedan evaluar de un modo fiable empleando una

entrevista focalizada.

Por ejemplo a la competencia, “Gestion de informacion”, se asocian varios

indicadores de comportamiento:

Identifica y usa apropiadamente las fuentes de informacion.
Identifica con precision el tipo y forma de informacion requerida.

Obtiene informacidn relevante y la mantiene en los formatos apropiados.

Para el indicador “obtiene informacion relevante y la mantiene en formatos

apropiados”, se pueden considerar varios niveles de funcionalidad:

Nivel 1: Maneja informacion general y de libre acceso, la registra totalmente

en aplicaciones computarizadas.

Nivel 2: Maneja informacion de alguna especializacion y ocasionalmente
restringida, la registra de acuerdo con su prioridad y reserva en diferentes

aplicaciones computarizadas.

Nivel 3: Maneja informacion de resultados y confidencialidad, decide los
tipos de archivo para registro y ocasionalmente elabora reportes sobre lo

actuado.
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e Nivel 4: Maneja informaciones confidenciales, la incluye en archivos de

acceso restringido y se ocupa de destruir las copias en papel.

Como se observa, la estructura de las competencias es:

3.3.3.1.2. Estructura de las competencias

FIGURA 36
Estructura de las competencias

COMPETENCIA | & <« Nivell:

1

\ Nivel 2:
Nivel 3

COMPETENCIA

1 Nivel 4:

COMPETENCIA
1

Fuente: KPMG; Manual de Aplicacion de Competencias; 2009.

3.3.3.2. Capacitacion y desarrollo de personal
Es recomendable que en el Grupo Repcon, la capacitacion se desarrolle en base al
siguiente ciclo:

FIGURA 37
Ciclo de Capacitacion propuesto para Grupo Repcon

Diagnosticar
necesidades de
capacitacién

Evaluary
sistematizar
aprendizajes

Implementar
actividades de
capacitacion

Disefiar Plan de
Capacitacion

Fuente: http://www.agesic.gub.uy/innovaportal/v/366/1/agesic/capacitacion.html
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o NECESIDADES DE CAPACITACION.- Se recomienda solicitar al
personal de la empresa, por medio de una encuesta, sus requerimientos de

capacitacion.

e« PREPARAR EL PROGRAMA DE CAPACITACION.- En base a los
requerimientos detectados sera necesario priorizar los diferentes eventos de
capacitacion, bajo la premisa de atender a la mayor cantidad de usuarios. La
capacitacion de dividird en periodos alternados de capacitacion formal
tedrica y experiencias practicas, por cuanto esta metodologia es apropiada
para adiestrar al personal; también porque el personal no puede ausentarse
de su trabajo por un largo tiempo. Inicialmente el periodo de capacitacion
sera de dos semanas (10 dias), y si es necesario, se extendera una semana

adicional.

e LOGISTICA DE LA CAPACITACION.- La capacitacion se llevara a cabo
en el sitio mismo (in situ); el horario sera de 2pm a 5pm. Para facilitar la
captacion de las ensefianzas, al inicio de la capacitacion, se entregara a los
empleados, material de apoyo que les permitird repasar conceptos

fundamentales necesarios.

e PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION DE LA CAPACITACION.- Para
evaluar la captacion, se realizardn pequefias evaluaciones tedricas cada
semana, ademas se llevara un registro personalizado de la evolucion del

conocimiento practico.

3.3.3.3. Sistema de informacion de Recursos Humanos

La informacion es un recurso estratégico, pues permite tomar decisiones eficientes y
oportunas; dada la importancia del recurso humano para Grupo Repcon, es
indispensable disponer de informacion actualizada y amplia sobre este recurso.

Los procedimientos definidos para el control de la ndmina y prestaciones sociales del

recurso humano de Grupo Repcon son:
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o Conservar en la carpeta de cada empleado documentos tales como:
= Contrato de trabajo.
= Auviso de entrada a IESS.

= Cambios en las condiciones del trabajador (salario, posicion)

Solicitud de empleo y evidencia de investigacion de

referencia.
= Examen médico de ingreso
o Llevar registros auxiliares en donde se muestre:

= Las ganancias del trabajador (sueldos fijos y variables, extras,

etc.)

= Registro individual de vacaciones, periodos de acusacion,

periodos de disfrute o remuneracion.
= Registro individual de cesantias.

« Las personas involucradas en el proceso de elaboracion, revision, aprobacion y

pago de la némina deben ser diferentes.
e Se debe investigar sobre los sueldos no reclamados.
o La empresa debe cumplir con todas las disposiciones laborales.
o Debe existir un reglamento interno de trabajo debidamente aprobado.

o Se debe efectuar deducciones de salarios y prestaciones sociales solo cuando la

ley y el trabajador lo autorizan por escrito.

e Se debe aprobar por la Gerencia, la contratacion de nuevos empleados o su
despido.

e Los porcentajes para constituir las provisiones para prestaciones sociales

deben ser debidamente establecidos.
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Efecto esperado: Baja rotacion del recurso humano, incremento de productividad
del personal. Baja costo del recurso humano (mano de obra directa) en 5%.

3.3.4. Integrar y mejorar los sistemas de gestion logistica de Grupo Repcon

Para mejorar la eficiencia en la gestion logistica, se propone que Grupo Repcon

observe el siguiente proceso:
1. Lider: Gerencia

2. Mision: Proveer soluciones en el pedido de productos, enfocar los
esfuerzos a satisfacer los requerimientos de los clientes de la empresa, y el
logro de excelencia, optimizando la utilizacion de recursos. Cooperar con

la generacion de valor de Grupo Repcon.

3. Estructura bésica: Este proceso tiene una estructura abierta, conformada
por equipos de trabajo segun los requerimientos de su proceso.

4. Responsabilidades: Apoyar la planificacion de las compras, analisis de
cuentas y movimientos de los productos que utiliza Grupo Repcon, , y
analizar e investigar las causas de diferencias que puedan presentarse;
recopilar, clasificar y registrar todos los documentos de respaldo; evaluar
el cumplimiento de las politicas, procedimientos Yy actividades
relacionadas a la gestion logistica y de inventarios, y si se requiere
proponer soluciones; implementar los procesos de inventarios dentro de
los estdndares de la empresa; realizar inventarios de los productos que
utiliza la empresa; monitorear indicadores de tablero de control de la

gestion de inventarios.

La cadena de valor del proceso de gestion logistica e inventario del Grupo Repcon

es:
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FIGURA 38
Cadena de valor del proceso de gestion logistica y del inventario

Cadena de Valor:

st Despachode
extema Operaciones pe—caNNY produdosy uh:?iga?:npifa
i ventas entregade
einterna et S
Procesos de Soporte:

Mepramiento de Procesos ) Administracn Financies )

Desarrolio y Manenimienio de Sisemas ) Administraciin de los servicos legales )

I Gestion de proveedores ) | Gestion de RRHH )

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

El modelo recomendado para la gestion de las importaciones de inventario de una
empresa comercial, es un Modelo sin Déficit, que se fundamenta en mantener un
inventario éptimo que permita a la empresa cubrir los requerimientos de sus clientes
a un costo total (asociado al inventario) minimo, y de esta forma logre el maximo

beneficio financiero.
El procedimiento establecido para desarrollar este modelo:

1.- Establecer la demanda de todos los items que utiliza Grupo Repcon, de una forma
técnica y objetiva, para esto se plantea llevar el registro detallado de todos los items

que utiliza la empresa.

2.- Aplicar el modelo definido, el mismo que asume que la cantidad éptima de

pedido es igual a la cantidad maxima, por lo que se tiene: (Taha, 1998)

Q=1Im.

Q = Cantidad optima a pedir
Im = Inventario maximo

t = Periodo entre pedidos

T = Periodo de Planeacion
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Segln este modelo el costo total para un periodo, estd conformado por tres
componentes de costo:

e C1: Costo unitario del producto, para establecer el costo de cada producto.
e (C2: Costo de ordenar una compra, que equivale a todos los costos de gestion
y control de la compra, que puede considerarse fijo.

e C3: Costo de mantener el producto en bodega

Para determinar la cantidad Q que corresponde a la cantidad éptima de pedido por

item, se procederéa de la siguiente forma:
Se establecera el costo total para un periodo mediante la relacion:

Costo por periodo = [Costo unitario por periodo] + [Costo de ordenar un

pedido] + [Costo de mantener el inventario en un periodo]

Donde cada elemento se determinara por medio de las siguientes ecuaciones:

e Costo unitario por periodo = Costo de la cantidad 6ptima a pedir = C; Q

e Costo de ordenar una compra = Como se realiza una compra en un periodo,
el costo de ordenar una compra esta definido por: C,

e Costo de mantener el inventario por periodo.- El inventario promedio por
periodo es [Q / 2]; por lo que el costo de mantenimiento del inventario por
periodo es:

Q
— Cat
2

e EI costo total para el periodo de planeacién estara conformado de la manera
siguiente:
Costo total = (Costo por periodo)x(Numero de pedidos a realizar)
e El tiempo de un periodo se expresa de la siguiente manera:

_Q
=D

e Considerando que la demanda del articulo en un periodo de planeacién sera
D.
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e Setiene que el costo total para el periodo de planeacion es:
Costo Total =C

D
C= C.D + C, + Cs %
e Para obtener el costo minimo se derivara esta ecuacion respecto a la variable
cantidad Q, y se igualard a cero, pues por concepto cuando la derivada es

igual a cero se tiene un minimo; realizando este proceso se obtiene:

dc D Cs
— = - 2C, -+
dQ Q 2

e Una derivada es igual a cero cuando la funcion tiene un valor maximo o

minimo; en este caso se busca que la funcién del Costo Total sea minima, por

lo que se iguala a cero.

D Cs
0 = - 2GC O + 5
e Despejando Q se tiene que la cantidad 6ptima de pedido es:
Cs D
5 = 2C o

e De donde se tiene:

_ 2CeD
Q= Cz

Mediante esta ecuacién sera posible establecer el tamafio del pedido de productos e

insumos que debe adquirir Grupo Repcon.

Los procedimientos operativos que se implementaran en Repcon para el adecuado
manejo del inventario, y asegurar que éstos se controlan fisicamente y se encuentran

adecuadamente resguardos y protegidos de algln dafio y deterioro son:
Politicas:
e Mantener las materias primas, en estantes adecuados y a cubierto.

e Restringir el acceso a las materias almacenadas.
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e Mantener un constante monitoreo sobre las existencias reales de materia

prima; para asegurar que no se agoten los materiales (maximos y minimos).

e Llevar en forma minuciosa controles sobre las materias primas, en base a

kardex (entradas y salidas).

Grupo Repcon para asegurar una adecuada gestion y conservacion del inventario,
adecuara un area especifica para colocar el inventario, en la cual ubicara estanterias
de acero desarmables, que aseguren que los productos e insumos guarden su

integridad fisica.

Las funciones que se han definido para asegurar la adecuada gestién de control y

aseguramiento del inventario de materia prima e insumos son:

e Funcidn de recepcion: Grupo Repcon considera que la recepcion adecuada de
materiales e insumos es de vital importancia, el proceso a observar es que al
recibir un envio, se le sometera a verificacion para comprobar si corresponde a
los productos solicitados, a las cantidades detalladas en la factura de compra,

y, Si se encuentran en buenas condiciones.

e Funcién de stock: Todo material almacenado genera determinados costos, que
dependen de dos variables; la cantidad en existencias y tiempo de
permanencia en existencias; cuanto mayor es la cantidad y el tiempo de
permanencia, mayores seran los costos de existencias y también el deterioro
que puedan sufrir, por lo que por politica Repcon mantendra un stock éptimo
minimo, establecido en base al modelo propuesto.

e Funcion de almacenamiento: El almacenamiento de materiales depende de la
dimension y caracteristicas de los materiales; en el caso de Grupo Repcon, se

implementaran estanterias que estaran protegidas por cortinas de lona delgada

e Funcion de control: Grupo Repcon implementara un sistema de kardex virtual,
en base al Sistema Contable Automatizado, para desarrollar el control del

inventario; ademas cada seis meses, desarrollara el inventario fisico.
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3.3.5. Procedimientos de mantenimiento preventivo de maquinaria y equipos

Repcon tiene claro que la finalidad del mantenimiento preventivo es encontrar y
corregir los problemas menores antes de que estos provoquen fallas; ya que las fallas
no solamente generan pérdidas por produccién defectuosa sino que generan servicios

de poca calidad para el cliente y la consecuente pérdida de imagen empresarial.

El mantenimiento preventivo se ha disefiado para prever y anticiparse a los fallos de
las maquinas y equipos. En Grupo Repcon, se observaran los siguientes parametros

para el mantenimiento preventivo:

3.3.5.1. Pardmetros del mantenimiento preventivo

CUADRO 35
Parametros del mantenimiento preventivo de Grupo Repcon

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Reducir las fallas del equipo en un 85% el primer afio, y luego los

OBJETIVOS o
siguientes afos en un 95%.
ALCANCE Toda la maquinaria y equipo de Grupo Repcon
Generar un archivo por cada maquina o pieza de equipo
Llevar registro de las partes y repuestos que se han cambiado en cada
equipo, con el detalle de la periodicidad de reposicion.
POLITICAS Llevar registro de costos de mantenimiento mensual y anual por
OPERATIVAS

pieza de maquinaria 0 equipo

Respetar fecha de mantenimiento programada

Dar mantenimiento por medio del personal de la empresa,

Unicamente si existe la capacidad para hacerlo

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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La periodicidad que se observara para desarrollar el mantenimiento es:

3.3.5.2. Periodicidad del mantenimiento preventivo — Grupo Repcon

CUADRO 36
Periodicidad del mantenimiento predictivo de Grupo Repcon
ACTIVIDAD OBJETIVO PERIODICIDAD
LIMPIEZA Eliminar re5|dgos del plfoceso productivo, y el 15 dias
polvo que adquiere el equipo
LUBRICACION Agegurar el a_decuado engranaje de las piezas, y 15 dias
minimizar el riesgo al desgaste
AJUSTE I\/_Iante'ner las -pIe-ZE-lS en su lugar, y eliminar 30 dias
vibraciones perjudiciales
DESARME Y Ajustar integramente el equipo, revisar posibles 60 dias
REARMADO dafos futuros y el desgaste de piezas

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

Efecto esperado: Si la gestion logistica y del inventario de Grupo Repcon se
desarrolla en base a estos procedimientos, la empresa no tendra déficit de producto
y el costo de gestion del inventario, serd minimo; y el mantenimiento adecuado

permitira atender sin problema el incremento de los servicios demandados.

3.3.6. Desarrollar y mantener un clima laboral adecuado.

Para implementar esta estrategia se proponen dos actividades basicas:
3.3.6.1. Desarrollar canales de comunicacion e informacion adecuados
La comunicacion en la empresa es un instrumento de gestion y de direccion, que

permite innovar, mejorar la calidad de la direccion, anticipar los cambios y propiciar

la toma de decisiones.
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En Grupo Repcon se incentivard la utilizacion de los siguientes canales de

comunicacion:

3.3.6.1.1. Canales de comunicacion — Grupo Repcon

CUADRO 37
Canales de comunicacion de Grupo Repcon

CANALES

ACTIVIDADES

FORMALES

En las instalaciones, se dispondra un espacio para
informacion, en el cual se colocard semanalmente
el detalle de actividades a realizar, con las fechas
de cumplimiento establecidas.

Se colocard cerca del area administrativa, un
cajén para sugerencias, por medio del cual las
personas puedan libremente comunicar sus
inquietudes y sugerencias.

INFORMALES

Se buscara crear comunicacion horizontal, en
busca de: fomentar el compaiierismo y el
espiritu de equipo; evitar malos entendidos;
enriquecer la formacion y experiencia de los

trabajadores;

facilitar la

coordinacion;

propiciar apoyo y consenso en la toma de

decisiones.

El altimo sdbado de cada mes, una vez terminada
la jornada de trabajo, la Gerencia invitara a todo
el personal a compartir un pequefio refrigerio,
ocasion que aprovechara para: motivar al
personal, conocer sus inquietudes y problemas, y
recibir comentarios y sugerencias.

Reuniones y cursos de capacitacion, que
permitiran integrar un real equipo de trabajo en la
empresa.

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

3.3.6.2. Administracion de remuneraciones

Para la administracion de remuneraciones Grupo Repcon tendra en cuenta el aspecto

legal y social que sobre la materia es legislada, tanto en la Constitucion y las normas

laborales; y se aplicara un sistema de remuneraciones en base a tres componentes:

Remuneracion Basica, que se paga en base al puesto que ocupa la persona
y que se determina en base a las tablas sectoriales que proporciona el

Ministerio de Relaciones Laborales.
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e Beneficios que contempla la ley.

e Bono por productividad y cumplimiento, que se calculard en base a la
puntualidad en la jornada de trabajo, eficiencia en el cumplimiento de

funciones y apoyo para lograr la satisfaccion del cliente, el valor maximo

mensual establecido para el bono es de 40 ddlares al mes.

El proceso de calculo del bono de productividad es el siguiente:

e Se mide el logro de cada uno de los conceptos que valora el bono:

puntualidad, eficiencia y apoyo al cliente.

e Para determinar el logro puntualidad, se debe considerar que cada atraso

significa una disminucion del 5% en el logro total y una falta una

disminucion del 20%.

e Laeficiencia, se determina por medio de la formula:

e (# actividades realizadas/ # actividades asignadas) * 100%

e El grado de apoyo al cliente por medio de la formula:

e (# consultas atendidas/ # consultas totales) * 100%

Luego se aplica los valores obtenidos, sobre la matriz de valoracion, segin se

muestra en el siguiente ejemplo:

3.3.6.2.1. Ejemplo de célculo de bono de eficiencia

CUADRO 38

Ejemplo de célculo de bono de eficiencia de Grupo Repcon

MATRIZ DE CALCULO DE BONO POR EFICIENCIA

CONCEPTO PESO LOGRO PONDERADO
PUNTUALIDAD 20% 95% 19,00%
EFICIENCIA 40% 90% 36,00%
APOYO AL CLIENTE 40% 90% 36,00%
LOGRO PONDERADO DEL EMPLEADO 91,00%
BONO DE EFICIENCIA MAXIMO (USD.) 40
BONO DE EFICIENCIA (USD.) 36,40

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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Por politica interna de Grupo Repcon, no se permitird un nivel de logro, en los
componentes del bono menor al 80% y si se produce este hecho el valor del bono
sera igual a cero, es decir no se cancelara ningun valor conjuntamente con el sueldo

mensual.

Efecto esperado: Se espera que un 80% del personal se beneficie de este bono, y que

el rendimiento del personal se incremente.

3.3.7. Implementar sistemas automatizados para la gestién operativa y
financiera de Grupo Repcon.

3.3.7.1. Implementacion del sistema contable de la empresa
Grupo Repcon carece de registros que sirvan de base para el analisis de la gestion de
la empresa; para estar en posibilidades de tomar decisiones financieras y operativas,

es indispensable implementar inmediatamente y eficientemente, un sistema contable.

Los registros contables que deben implementarse inmediatamente son: libro diario,
mayor general, libro de bancos, libro de clientes, libro de proveedores, libro de
ventas, libro de gastos por los diferentes rubros, fichas individuales de empleados,
roles de pago de personal, libro de Impuestos, libro de activos fijos, y libro de

inventarios que debe incluir los kardex.
Para implementar el sistema contable, deben realizarse las siguientes actividades:

e Analizar el mercado y adquirir un sistema contable que cumpla los

requerimientos de operacion e informacion que tiene la empresa.

Por criterio de costo y beneficio, se observa que la mejor para la empresa es
el sistema FIGARO, cuyo costo incluido capacitacion es de 500 dolares.
o Estructurar el plan de cuentas, el mismo que debe incluir los principales

rubros que maneja la empresa.

o Establecer los saldos iniciales a la fecha de implementacion, de cada una de

las cuentas que van a manejarse.
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o Registrar los saldos iniciales de las cuentas y auxiliares, asentando como un

asiento apertura, el balance de comprobacion a dicha fecha.

o Mayorizar el asiento de apertura, el sistema abrira tarjetas individuales de
mayor por cada una de las cuentas del asiento de apertura balance, anotando

como saldo inicial el que consta en dicho asiento.

e Abrir registros auxiliares con el mayor detalle posible de: activos fijos,

clientes y proveedores.

e Luego de inicializar la contabilidad, la persona encargada de esta funcion, el
Contador, debera mantener ordenados y actualizados todos los registros en
el sistema, de esta forma serd factible obtener informacion cuando se

requiera y controlar el real desempefio de la empresa.

e La obtencién de los reportes contables y financieros, sera con la

periodicidad que requiera el gerente de Grupo Repcon.

3.3.7.2. Proceso contable de Grupo Repcon

Una vez implementado FIGARO, el proceso contable de Repcon sera:

1. Recepcion de facturas y documentos contables: El (la) contador(a) registra todos
los documentos tanto de compras como ventas, para que sirvan como base del

andlisis de la situacion de la empresa, esto por medio de los indicadores respectivos.

2. Se realiza y se presenta informes a Gerencia.
e Los informes consisten en un analisis de las cuentas principales, los pagos que
hay que hacer en la semana, si existe el saldo suficiente en bancos para cubrir

dichos saldas.

3. Cancelacion de facturas y planillas a empleados.
e Elaboracion de los comprobantes de pago, luego de la revision respectiva de

los valores pendientes a los proveedores.
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 Elaboracion de roles de pagos, luego de la revision respectiva de sus horas
trabajadas, préstamos pendientes o adelantos de sueldos.

o Antes de la cancelacion respectiva se necesita la aprobacion de gerencia dando
el visto bueno para el movimiento.

3.3.7.2.1. Proceso contable — Repcon

FIGURA 39
Diagrama del proceso contable de Grupo Repcon
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Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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3.3.7.3. Procedimientos de gestién de la informacion

La informacion minima que debe generar contabilidad es la siguiente:
Mensualmente entregara a la Gerencia, al menos:

e El estado de resultados con un analisis horizontal comparativo de

evaluacion de: ingreso, costos y gastos (obtenido del sistema).
« Indices de rentabilidad.

e Los rubros de egresos que presenten variaciones considerables, deben ser

explicados si es necesario en detalle.

e Detalle y relacion de los pagos efectuados por concepto de los impuestos

generados en la empresa.
e Conciliacién bancaria.
e Un presupuesto de flujo de caja para el mes siguiente.

Cualquier otro reporte que requiera Gerencia.

Trimestralmente entregara a la gerencia, al menos:

o Estado de situacion de la empresa, con un detalle explicativo de: saldos de:
bancos, cuentas por pagar y la estructura del pasivo que muestre la

composicién porcentual a corto y largo plazo.
« Indices financieros: liquidez, prueba 4cida, deuda y apalancamiento.
e Un estado detallado de fuentes y usos de fondos.

o Reporte sobre el personal de la empresa (que incluya incidencias, permisos,

préstamos, puntualidad, entre otros).

o Cualquier otro reporte que requiera Gerencia.

Efecto esperado: Se espera que mejore la gestion del Grupo Repcon y que las

decisiones acertadas, y conlleven al posicionamiento de la empresa.
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CAPITULO IV
4. EVALUACION FINANCIERA

4.1. Estudio financiero de la implementacion de la propuesta de mejoramiento

de Grupo Repcon

El estudio financiero permite analizar en términos monetarios la propuesta
estratégica de Grupo Repcon; para desarrollarlo se ha sistematizado y expresado en
términos monetarios la informacién obtenida en el balance situacional, y los
planteamientos de la propuesta estratégica; y en base a esta informacion se han
establecido: las necesidades de inversion inicial, los flujos de efectivo y el valor
residual después del tiempo considerado como horizonte de analisis, que es de cinco

afios, y por ultimo se ha determinado la viabilidad de implementar la propuesta.
4.2. Inversion requerida para la propuesta

La inversion inicial requerida para implementar la propuesta, estara conformada por
los requerimientos adicionales de: activos tangibles, gastos de gestion y capital de

trabajo.

Inversiones materiales: La inversion material requerida, esta dada por las repisas,
estanterias, mesas y dem&s muebles que requiere la empresa para organizar
adecuadamente su area fisica, y especialmente su area de bodega para asegurar una

gestion adecuada del inventario; el detalle de la misma es:

4.2.1. Detalle de inversiones materiales

CUADRO 39
Detalle de inversiones en materiales
COSTO COSTO
No. ACTIVIDAD CANTIDAD UNITARIO TOTAL
1 ESTANTERIAS MODULARES 3 250,00 750,00
2 MESAS 2 150,00 300,00
3 BUZON DE SUGERENCIAS 1 50,00 50,00
TOTAL 1.100,00

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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Gastos de gestion: Estos son inversiones realizadas sobre servicios o derechos

adquiridos, tales como los gastos de constitucion y organizacion, las patentes y

licencias, los gastos de puesta en marcha, capacitacion, software y sistemas de

informacion, etc. Si bien estas inversiones anteriormente eran contabilizadas como

activos intangibles (NIC 38, segun referencia NIIF), actualmente se consideran como

gastos de gestion o pre operacion. Esta inversion estd dada por la capacitacion y

motivacion requerida por el personal, y, el sistema de gestion contable de la empresa;

el detalle de la misma es:

4.2.2. Detalle de gastos de gestion

CUADRO 40
Detalle de gastos de gestion

No. ACTIVIDAD CANTIDAD UISI?'?A-I;{OIO 'IC';OO'?ZE 'IC':OO'?;E

1 CAPACITACION DEL PERSONAL 500,00
HORAS CAPACITACION EN EMPRESA 25 20,00 500,00

2 MOTIVACION DEL PERSONAL 600,00
CONFERENCIAS DE MOTIVACION 2 150,00 300,00
EVENTOS DE INTEGRACION 2 150,00 300,00

& SOFTWARE CONTABLE 500,00
FIGARO 1 500,00 500,00

TOTAL 1.600,00

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Capital de trabajo.- Grupo Repcon no requerird mayores recursos para operacion

corriente, es decir no requerira mayor capital de trabajo.

4.3. Financiamiento de la inversion requerida

Consolidando la informacién anterior, se tiene que el total de inversion requerida

para implementar la propuesta es:
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4.3.1. Detalle de inversién inicial total

CUADRO 41
Detalle de la inversion inicial total

CONCEPTO VALOR
ACTIVOS TANGIBLES 1.100,00
ACTIVOS INTANGIBLES 1.600,00

CAPITAL DE TRABAJO -

INVERSION TOTAL 2.700,00

Elaborado por: Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

La inversion inicial total, serd financiada con recursos de los propietarios de Grupo

Repcon.

Para determinar el rendimiento requerido (TMAR?®) para la inversion realizada, se ha

considerado:

e La tasa promedio entre activa y pasiva para inversiones a largo plazo que es
igual a (13,5%° + 6,5%')/2 = 10%

e La inflacion estimada para los préximos afios del 5%° anual.

e Riesgo Pais = 8.08%°

Con lo que se tiene que el costo del capital es:

® Tasa minima atractiva de retorno.

® Tasas referencial activa a largo plazo Banco Central del Ecuador www.bce.fin.ec/

" Tasas referencial pasiva inversiones mayores a un afio Banco Central del Ecuador www.bce.fin.ec/

8 INEC, Informe de predicciones macro econémicas, mayo 2012 www.ecuadorencifras.com/

% Reporte Macroeconémico y Financiero 379 de la Superintendencia de Bancos y Seguros al
07/11/2012
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4.3.2. Costo de la inversion con recursos propios

CUADRO 42
Costo de la inversion con recursos propios

COSTO DE LA INVERSION
CONCEPTO VALOR
TASA BANCARIA PROMEDIO 10,00%
INFLACION PROMEDIO ESTIMADA 5,00%
RIESGO PAIS 8,08%
COSTO DE RECURSOS PROPIOS 23,08%

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
4.4. Presupuesto de ingresos

Para determinar los ingresos adicionales, que se generaran con la implementacién de
la propuesta estratégica se ha considerado que la empresa alcanzara los objetivos
financieros propuestos, y que por tanto lograra incrementar los ingresos operativos
en un 15% adicional anual, y mantendrd esa tendencia permanentemente; el

incremento sera neto corregido por la inflacion del periodo.

Partiendo como base de la informacion obtenida en la empresa, que indica que el

nivel de ventas que la empresa tuvo en el afio 2011 fue de USD 711.000 *°, y que

actualmente los ingresos crecen a razén del 24% anual **:

CUADRO 43
Comparativo de estados de financieros 2010 - 2011
B A %
INFORMACION HISTORICA 2010 2011 CRECIMIENTO
INGRESO 572.000,00 711.000,00 24%
COSTO 538.000,00 646.000,00
RELACION DEL COSTO (%) 94% 91%
Fuente: Los Autores.

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.

El presupuesto de ingresos que tendra la empresa para el afio 2012 es igual a:

19 Estados financieros REPCON 2011
1 Comparativo de estados financieros REPCON 2010 - 2011

230



4.4.1. Presupuesto de ingresos e ingreso diferencial

CUADRO 44

Comparativo de presupuesto de ingresos e ingreso diferencial

PRESUPUESTO DE INGRESOS DIFERENCIALES

ANO
CONCEPTO
202 [ 2013 | 2014 | 2015 | 2016

SIN IMPLEMENTAR LA REORGANIZACION (INCREMENTO DEL 5% ANUAL)
INGRESOS OPERATIVOS BASE 711.00000 [  881.640,00 | 1.093.233,60 | 1.355.609,66 | 1.680.955,98
INCREMENTO 24% (COMPORTAMIENTO) | 170.640,00 |  211.50360 |  262.376,06 | 325.346,32 |  403.420,44
INGRESOS ANUALES 881.640,00 | 109323360 | 1.355609,66 | 1.680.95598 | 2.084.385,42

IMPLEMENTANDO LA REORGANIZACION (INCREMENTO DEL 10% ANUAL)
INGRESOS OPERATIVOS BASE 711.00000 [ 98829000 | 1.373.723,10 | 1.909.47511 [ 2.654.170,40
INCREMENTO 24% (COMPORTAMIENTO) | 170.640,00 |  237.189,60 |  320.69354 |  458.274,03 |  637.000,90
INCREMENTO 15% (PROPUESTA) 106.650,00 | 14824350 |  206.05847 |  286.421,27 |  398.125,56
INGRESOS ANUALES 988.200,00 | 1.373.723,10 | 1.909.47511 | 2.654.170,40 | 3.689.296,86
INGRESOS DIFERENCIALES 106.650,00 | 28048950 | 55386545 | 973.21442 | 1.604.91144

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

4.5. Presupuesto de egresos

Dado que la empresa ya se encuentra en operacion, los egresos diferenciales, es decir
los egresos adicionales, se generardn por: el costo variable de los servicios

Y,
implementadas. De informacién provista en los Estados Financieros de la empresa se

adicionales vendidos, el mantenimiento de las estrategias propuestas e
determiné que del total de ventas, un promedio del 92%' de este valor corresponde

al costo total de produccién y gastos operativos.

a) Costo variable de productos y servicios adicionales

Dado que en Grupo Repcon no existen registros que permitan establecer el
porcentaje de costos fijos y variables; se ha tomado como referencia los porcentajes
observados en la Industria de Servicios de Limpieza y Conexos del afio 2011, que
indica que en promedio el 90% del costo total es variable y 10% fijo.

Aplicando esta consideracion se tiene:

12 Comparativo de Estados Financieros REPCON 2010 y 2011
3 MIPRO, Anuario Estadistico Industrial, 2011
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4.5.1. Presupuesto de egresos

CUADRO 45

Comparativo de presupuesto de egresos

PRESUPUESTO DE EGRESOS

ARO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
SIN IMPLEMENTAR LA REORGANIZACION
INGRESOS ANUALES 881.640,00 |  1.093.233,60 1.355.609,66 1.680.955,98 2.084.385,42
FACTOR COSTO TOTAL (ESTIMADO) 92% 92% 92% 92% 92%
COSTO TOTAL 811.108,80 | 1.005.774,91 1.247.160,89 1.546.479,50 1.917.634,59
FACTOR COSTO VARIABLE 90% 90% 90% 90% 90%
COSTO VARIABLE 729.997,92 905.197,42 1.122.444,80 1.391.831,55 1.725.871,13
IMPLEMENTANDO LA REORGANIZACION
INGRESOS ANUALES 988.290,00 |  1.373.723,10 1.909.475,11 2.654.170,40 3.689.296,86
FACTOR COSTO TOTAL (ESTIMADO) 92% 92% 92% 92% 92%
COSTO TOTAL 909.226,80 | 1.263.825,25 1.756.717,10 2.441.836,77 3.394.153,11
FACTOR COSTO VARIABLE 90% 90% 90% 90% 90%
COSTO VARIABLE 818.304,12 |  1.137.442,73 1.581.045,39 2.197.653,09 3.054.737,80
Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
CUADRO 46
Presupuesto de costos diferenciales
PRESUPUESTO DE COSTOS DIFERENCIALES
ANO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
INGRESOS DIFERENCIALES 106.650,00 280.489,50 553.865,45 973.214,42 1.604.911,44
(X) FACTOR DE COSTO TOTAL 92% 92% 92% 92% 92%
COSTO TOTAL 98.118,00 258.050,34 509.556,21 895.357,26 1.476.518,52
(X) FACTOR DE COSTO VARIABLE 90% 90% 90% 90% 90%
COSTO VARIABLE 88.306,20 232.245,31 458.600,59 805.821,54 1.328.866,67

Elaborado por:

b) Costo de mantenimiento de estrategia

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

El costo de mantenimiento anual de las estrategias propuestas es:
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4.5.2. Presupuesto de costos de mantenimiento de estrategia

CUADRO 47
Presupuesto de costos de mantenimiento de estrategia

PRESUPUESTO DE COSTOS DE MANTENIMIENTO DE ESTRATEGIA

ANO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
CAPACITACION DEL PERSONAL 1.000,00 1.050,00 1.102,50 1.157,63 1.21551
CANALES DE COMUNICACION 1.500,00 1.575,00 1.653,75 1.736,44 1.823,26
CLIMA INTERNO 19.200,00 20.160,00 21.168,00 22.226,40 23.337,72
EGRESOS DIFERENCIALES 21.700,00 22.785,00 23.924,25 25.120,46 26.376,49

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Se ha considerado que el 80% del personal se beneficiara del bono de eficiencia, que
es una de las estrategias implementadas, ademéas para proyectar el costo de
mantenimiento de la estrategia, se considerada un escalamiento del 5% anual,

equivalente a la inflacion estimada esperada.

c) Depreciaciones
Si bien no constituyen egresos, también se ha determinado las depreciaciones de los

activos fijos, teniéndose:

4.5.3. Detalle de depreciaciones y valor residual

CUADRO 48
Detalle de depreciaciones y valor residual

DEPRECIACION DE ACTIVOS

VALOR VIDA UTIL % VALOR VALOR
SONGZHRY TOTAL (ANOS) ANUAL ANUAL RESIDUAL
MUEBLES 1.100,00 10 10,00% 110,00 550,00
TOTAL 1.100,00 110,00 550,00

Elaborado por:

Carranza, Carlos & Gélvez, Santiago.
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4.6. Estado de resultados proyectado, referente Gnicamente a la propuesta

Con esto es posible estructurar los estados de resultados proyectados de la

propuesta™, que son:

4.6.1. Estado de resultados de la propuesta

CUADRO 49

Estado de resultados de la propuesta

ESTADOS DE RESULTADOS PROYECTADOS (UNICAMENTE DE LA PROPUESTA)

ANO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
INGRESOS DIFERENCIALES 106.650,00 280.489,50 553.865,45 973.214,42 1.604.911,44
(-) COSTOS VARIABLES -88.306,20 -232.245,31 -458.600,59 -805.821,54 | -1.328.866,67
(-) COSTOS DE MANTENIMIENTO -21.700,00 -22.785,00 -23.924,25 -25.120,46 -26.376,49
(-) VARIOS IMPREVISTOS -5.332,50 -14.024,48 -27.693,27 -48.660,72 -80.245,57
(-) DEPRECIACION -110,00 -110,00 -110,00 -110,00 -110,00
UTILIDAD OPERACIONAL -8.798,70 11.324,72 43.537,33 93.501,70 169.312,71
(-) 15% PARTICIPACIONES - -1.698,71 -6.530,60 -14.025,25 -25.396,91
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS -8.798,70 9.626,01 37.006,73 79.476,44 143.915,80
(-) 23% IMPUESTOS - -2.213,98 -8.511,55 -18.279,58 -33.100,63
UTILIDAD NETA -8.798,70 7.412,03 28.495,19 61.196,36 110.815,17

Elaborado por:

4.7. Estado de resultados proyectado

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Para una mejor visualizacion del impacto de la propuesta en la organizacion, se

realiza una estimacion en base a la informacién anteriormente revisada. Teniendo lo

siguiente:

4 para calcular el Valor referente al Impuesto a la Renta, se toma el 23% que esta vigente en la

normativa del SRI para el afio 2012.
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CUADRO 50

Comparativo de estados de resultados proyectados

ESTADOS DE RESULTADOS PROYECTADOS

ANO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
INGRESOS ANUALES 881.640,00 1.093.233,60 1.355.609,66 1.680.955,98 2.084.385,42
(-) COSTOS ANUALES -811.108,80 -1.005.774,91 -1.247.160,89 -1.546.479,50 -1.917.634,59
(-) VARIOS IMPREVISTOS -44.082,00 -54.661,68 -67.780,48 -84.047,80 -104.219,27
UTILIDAD OPERACIONAL 26.449,20 32.797,01 40.668,29 50.428,68 62.531,56
(-) 15% PARTICIPACIONES -3.967,38 -4.919,55 -6.100,24 -7.564,30 -9.379,73
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 22.481,82 27.877,46 34.568,05 42.864,38 53.151,83
(-) 23% IMPUESTOS -5.170,82 -6.411,82 -7.950,65 -9.858,81 -12.224,92
UTILIDAD NETA 17.311,00 21.465,64 26.617,40 33.005,57 40.926,91
CONCEPTO ANO
2012 2013 2014 2015 2016
INGRESOS ANUALES 988.290,00 1.373.723,10 1.909.475,11 2.654.170,40 3.689.296,86
(-) COSTOS ANUALES -909.226,80 -1.263.825,25 -1.756.717,10 -2.441.836,77 -3.394.153,11
(-) VARIOS IMPREVISTOS -49.414,50 -68.686,16 -95.473,76 -132.708,52 -184.464,84
(-) COSTOS DE LA PROPUESTA -21.810,00 -22.895,00 -24.034,25 -25.230,46 -26.486,49
COSTOS DE MANTENIMIENTO -21.700,00 -22.785,00 -23.924,25 -25.120,46 -26.376,49
DEPREC -110,00 -110,00 -110,00 -110,00 -110,00
UTILIDAD OPERACIONAL 7.838,70 18.316,69 33.250,00 54.394,65 84.192,42
(-) 15% PARTICIPACIONES -1.175,80 -2.747,50 -4.987,50 -8.159,20 -12.628,86
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 6.662,89 15.569,19 28.262,50 46.235,45 71.563,56
(-) 23% IMPUESTOS -1.532,47 -3.580,91 -6.500,38 -10.634,15 -16.459,62
UTILIDAD NETA 5.130,43 11.988,28 21.762,13 35.601,30 55.103,94
DIFERENCIAL DE UTILIDAD NETA -12.180,57 -9.477,37 -4.855,27 2.595,73 14.177,03

Elaborado por:

FIGURA 40

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Curva comparativa del crecimiento de la utilidad neta
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Elaborado por:

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.
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4.8. Flujos de efectivo de la propuesta

Los flujos de fondos asociados a la propuesta estratégica de Grupo Repcon son:

4.8.1. Flujos de fondos de la propuesta

CUADRO 51

Flujo de fondos de la propuesta

FLUJOS DE FONDOS PROYECTADOS (PROPUESTA)
ANO
CONCEPTO
2012 2013 2014 2015 2016
UTILIDAD NETA -8.798,70 7.412,03 28.495,19 61.196,86 110.815,17
(+) DEPRECIACIONES 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00
FLUJO DE FONDOS -8.688,70 7.522,03 28.605,19 61.306,86 110.925,17

Elaborado por:  Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

Los flujos de fondos proyectados, se han determinado por el método indirecto, es
decir a la utilidad neta del ejercicio se han sumado aquellos valores de gasto que no
constituyen un egreso real de fondos, rubro que estd constituido por las
depreciaciones totales, que se han considerado afio a afio para determinar los estados

de resultados proyectados.

4.9. Evaluacién financiera de la reorganizacion

Para evaluar la factibilidad de la reorganizacion, se han aplicado 3 indicadores
béasicos: Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI), Valor Actual Neto (VAN), y

Tasa Interna de Retorno (TIR).

La evaluacion financiera de la reorganizacion de GRUPO REPCON muestra los

siguientes resultados:
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4.9.1. Evaluacién financiera Repcon

CUADRO 52

Evaluacién financiera de la propuesta de Grupo Repcon

EVALUACION FINANCIERA

ANO
CONCEPTO 2012 2013 2014 2015 2016
0 1 2 3 4 5
INVERSION INICIAL -2.700,00
FLUJO DE EFECTIVO -8.688,70 7.522,03 28.605,19 61.306,86 110.925,17
VALOR RESIDUAL DE ACTIVOS 550,00
CAPITAL DE TRABAJO -
FLUJOS RELEVANTES -2.700,00 -8.688,70 7.522,03 28.605,19 61.306,86 111.475,17
FACTOR DE ACTUALIZACION
. 0,8125 0,6601 0,5363 0,4358 0,3540
1/(1+i)n
VP DEL FLUJO -2.700,00 -7.059,39 4.965,47 15.342,01 26.715,24 39.467,60
VP ACUMULADO -2.700,00 -9.759,39 -4.793,93 10.548,09 37.263,33 76.730,93
VAN (VALOR ACTUAL NETO) 76.730,93
TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) 143,87%

BENEFICIO / COSTO

29,42

PRI (PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION)

2 afios, 3 meses, 22 dias

Elaborado por:

Los flujos relevantes muestran en conjunto la inversion inicial requerida y los flujos

Carranza, Carlos & Galvez, Santiago.

de efectivo adicionales, que se generan con la propuesta.

4.9.1.1. VAN.- El Valor Actual Neto VAN, mide la rentabilidad de la inversion en
valores absolutos, es decir como una cantidad de dinero; este valor resulta de la
diferencia entre ingresos y egresos, actualizados por una cierta tasa de interés
(Martin, 2005, pag. 87). EI VAN se calcula actualizando todos los flujos futuros al
periodo inicial (cero), y restando de este valor la inversion requerida para desarrollar

el proyecto.

La formula para actualizar los flujos es:

e VP = Valor presente o actual

e VF =Valor futuro

VP = VF / (1+i)"

e n = El afo desde el cual se actualiza el flujo
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e | =Tasa de descuento fijada para actualizar los flujos, que es igual a la tasa de

oportunidad, rendimiento o rentabilidad minima, que se espera ganar.

El criterio de andlisis y decision respecto a este indicador es:
e VAN >0 => el proyecto es rentable y por lo tanto viable.
e VAN = 0 => el proyecto es rentable y viable, porque ya estd incorporada
ganancia de la tasa de descuento.

¢ VAN <0 => el proyecto no es rentable y por lo tanto no debe ejecutarse.

El valor presente del proyecto es igual a $ 76.730,93; como el VAN>0, este

indicador manifiesta que la implementacion de la propuesta es viable o factible.

Observando el comportamiento del Valor Presente Acumulado de la inversion inicial
y los flujos asociados al proyecto, se observa que la inversion inicial realizada para
implementar la propuesta, se recupera durante el tercer afio de haber implementado la
propuesta, especificamente a los 2 afios con 3 meses y 22 dias, como el periodo de
recuperacion de la inversion (PRI) es menor a 5 afios que es el horizonte

considerado, este indicador manifiesta que el proyecto es viable.

4.9.1.2. TIR.- La Tasa Interna de Retorno TIR, mide el retorno que tendra una
inversion, es decir la cantidad ganada en proporcion directa al capital invertido; la
TIR de un proyecto se define como aquella tasa que permite descontar los flujos
netos de operacion e igualarlos a la inversion inicial (Martin, 2005, pag. 88). Para su
calculo se busca la tasa de descuento que iguale la inversion inicial a los flujos netos

de operacion del proyecto, es decir la tasa que haga el VAN sea igual a cero.
El procedimiento de este método es:

1.- Buscar 2 resultados del VAN que se aproximen lo mas posibles al valor cero, por
encima y por debajo, es decir, un valor del VAN negativo y otro positivo muy
cercanos a cero, para esto se prueba distintas tasas de interés.

2.- Luego de obtenido lo anterior, se aplica la siguiente formula:

TIR = i(+) + VAN#)*(i(+) - i(-))
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VAN(+) - VAN(-)

i (+): es la tasa de interés que hace al VAN positivo y cercano a cero
i (-): es la tasa de interés que hace al VAN negativo y cercano a cero
VAN (+): es el VAN Positivo
VAN (-): es el VAN negativo

La TIR del proyecto es de 143,87%, valor sumamente alto que se genera por cuanto
la inversion inicial requerida es baja, como TIR>23.08% (TMAR), este indicador

manifiesta que es viable o factible implementar la propuesta en Grupo Repcon.

LOS INDICADORES EN CONJUNTO MUESTRAN QUE IMPLEMENTAR LA
PROPUESTA ESTRATEGICA DE GRUPO REPCON, ES UN PROYECTO

ALTAMENTE RENTABLE Y DE MUY BAJO RIESGO
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CONCLUSIONES

Esta tesis ha cumplido con el objetivo de elaborar una propuesta estratégica

para mejorar la empresa Grupo Repcon

La empresa carece de herramientas de gestion informatica, que apoyen la

toma de decisiones.

Todo emprendimiento que piensa desarrollar la empresa, debe ser analizado y
estudiado de manera formal y cientifica, para tener una mayor posibilidad de

éxito.

La evaluacion financiera de la Propuesta Estratégica de Grupo Repcon,

determina que ésta es totalmente viable.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda comunicar los resultados de esta investigacion a los
propietarios de Grupo Repcon, para que puedan hacer uso practico de la

misma.

2. Se recomienda que, como parte de la propuesta estratégica de Grupo Repcon,
se definan parametros de organizacion y operacion logistica formales; que se
incluya la creacion de herramientas y canales de comunicacion interna
eficientes que permitan una adecuada coordinacion de las operaciones; un
programa de capacitacion del personal, para que logre una mayor
productividad; un modelo para la implementacién de software financiero
contable, que genere informacién oportuna y véalida para que la gerencia

apoye en ella la toma de decisiones.

3. Es recomendable que cualquier proyecto o plan que desee desarrollar Grupo

Repcon sea analizado técnicamente antes de ser implementado.

Es recomendable que Grupo Repcon implemente la propuesta de reorganizacion, ya

que esta es viable, altamente rentable y tiene poco riesgo.
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ANEXOS

ENCUESTA PARA CLIENTES

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Y NIVEL DE CALIDAD

DIRIGIDO A: Personas que trabajan dentro de las empresas que mantienen relaciones comerciales con Grupo Repcon Grupocon S.A.

y que podrian evaluar al servicio de limpieza.

OBJETIVOS: Determinar los problemas actuales que tiene la empresa Grupo Repcon Grupocon S.A. a través de la presente encuesta para

tomarlos como base en la reestructuracion de los departamentos de Recursos Humanos y Logistica, con el fin de elaborar un
Manual de Calidad para mejorar la calidad del servicio prestado.

SALUDO: Buen dia, estamos realizando una encuesta para determinar la percepcion del cliente del nivel de calidad en los servicios

prestados por Grupo Repcon. Le agradezco por brindarme un minuto de su tiempo y responder el cuestionario. Sus respuestas
serdn tratadas de forma confidencial y seran utilizadas tnicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos

DATOS GENERALES:

Empresa: Edad:

Tiempo que ha percibido los servicios de Grupo Repcon:

DeOa3meses | | | De3 mesesa6meses | | |  Mésde6meses | |

CUESTIONARIO:

NIVEL DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL SERVICIO DE LIMPIEZA

1

Califique la limpieza de su puesto de trabajo actualmente
Excelente b Buena : Regular D Mala D Deficiente D

Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con Grupo Repcon en una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfecho y
1 es completamente insatisfecho.

i 1 oo 1 s 1 o 1 sL_1 s 1 7L_1 sL_1 o 1 19 1

Con que frecuencia es limpiado su puesto de trabajo al dia

No lo séD 1 vezD 20 mésD NuncaD

En comparacion con otras alternativas del servicio de Limpieza, Grupo Repcon a su parecer €s ...
Mucho MejorD Algo MejorD Mas 0 Menos Iguall I Algo Peorl I Mucho Peovl I No lo SéD

Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de Grupo Repcon:
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | N/A

Profesionalidad

Bien Organizada

Relacion: Calidad — Precio

Calidad del Servicio

Orientada a Satisfacer al Cliente

6.

Ahora valore del 1 al 10 la importancia que tienen para usted esos mismos atributos:
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | N/A

Profesionalidad

Bien Organizada

Relacion: Calidad — Precio

Calidad del Servicio

Orientada a Satisfacer al Cliente

7.

Conoce de limpiezas fuera de los horarios de servicio que se realicen en su puesto de trabajo
N o

NIVEL DE CALIDAD DE LA ADMINISTRACION DE GRUPO REPCON

8.

Como Evaluaria el desempefio global, en los ultimos 6 meses, de la Administracién de Grupo Repcon?
Excelente D Buena D Regular D Mala D Deficiente D
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9. Califique el siguiente cuadro, de acuerdo a los 6 tltimos meses que grupo Repcon ha prestado sus servicios. Donde 1 es excelente, 4 es
deficiente y “N/A” es desconocimiento.

| ES S EN N

Recursos Humanos

e
1 [Pago a Tiempo de Sueldos y Beneficios Sociales a empleados

Célculo Exacto de Horas Extras de los empleados

Entrega de copias de: Contratos - Roles - Beneficios Sociales

Se realiza una adecuada Supervisién a su puesto de trabajo

Informacién Histérica de Empleados y Horas Trabajadas

Siente que el personal de Grupo Repcon estd motivado

Grupo Repcon proporciona equipos de seguridad a sus empleados

Grupo Repcon se interesa en la salud de sus empleados

wlolvlaju]ls]w]~

Los reemplazos de personal se realizan en un tiempo oportuno

10 [El Personal estd completamente capacitado

11 |JEl Personal conoce debidamente para que sirve cada quimico

| ES N BEN N YN

Bode; Logistica
Los productos utilizados son de su agrado

Satisfacen los productos sus expectativas de limpieza

Ha notado algln deterioro en algun bien a causa de los quimicos

Los materiales son despachados a tiempo

Existe suficiente material para ser utilizado cada mes

[Cuando Solicita material adicional se entrega oportunamente

La maquinaria que se utiliza satisface sus expectativas

Siempre se revisa y se da mantenimiento a la maquinaria

ololvwlojuls]w]c]-

Los materiales se entregan directamente en su empresa

10. Escriba alguna Sugerencia o Recomendacion que nos ayude a mejorar nuestro servicio.
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ENCUESTA PARA EMPLEADOS

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Y NIVEL DE CALIDAD

DIRIGIDO A: Empleados Actuales de Grupo Repcon Grupocon S.A.

OBJETIVOS: Identificar el clima laboral actual de los colaboradores de Grupo Repcon Grupocon S.A. a través del siguiente cuestionario con
el fin de establecer claramente las prioridades a tomar en cuenta por la Administracion para mejorar la calidad de vida de sus
empleados y motivarlos.

SALUDO: Buen dia, estamos realizando una encuesta para determinar el clima laboral actual de los Empleados de Grupo Repcon. Le
agradezco por brindarme un minuto de su tiempo y responder el cuestionario. Sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial y serdn utilizadas Gnicamente para mejorar el ambiente laboral.

DATOS GENERALES:

SEXO: v 1 N | EDAD:

Tiempo de servicio a Grupo Repcon:
De 0a 3 meses | De3 mesesa6meses | | |  Mésde6meses | |

CUESTIONARIO:

1. Evalie las siguientes preguntas, donde 1 significa que se siente muy a gusto y 4 significa que no se siente bien.

La empresa en general: 1 2 3 4 N/A
¢Estd usted satisfecho con su trayectoria en la empresa?
éLe gusta la empresa?

¢Se siente orgulloso de pertenecer a ella?

¢Se siente integrado en suempresa?

¢Es usted consciente de lo que aporta a la empresa?

¢éLa considera un poco como suya, como algo propio?

y condici bientale: 1 2 3 4 N/A
¢Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo?

¢Su puesto de trabajo le resulta comodo?

¢La temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo?

¢El nivel de ruido es soportable?

¢Ha recibido capacitacion para cargar pesosy manejar equipos?

éLe ofrecen los equipos de seguridad necesarios para trabajar?

¢Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo?

¢Considera usted que... 1 2 3 4 N/A
... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo?

... tiene la suficiente autonomia en su trabajo?

... sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o superiores?

... su trabajo es lo suficientemente variado?

éSu puesto en la empresa ... 1 2 3 4 N/A

... esta en relacion con la experiencia que usted posee?

... estd lo suficientemente valorado?

¢Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo dentro de su empresa?

¢Existen posibilidades de movilidad en su empresa?

Compaiieros de trabajo: 1 2 3 4 N/A

¢Se lleva bien con sus companeros?

¢Le ayudaron y apoyaron los primeros dias cuando entr6 en la empresa?

¢Considera que tiene un entorno de amigos entre sus compaferos de trabajo?

¢Trabaja usted en equipo con sus compaiieros?
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Jefe o superiores:

N/A

¢Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad?

¢Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe?

¢Considera que su jefe es comunicativo?

¢Considera usted que su jefe es justo?

¢Existe buena comunicacion de arriba a abajo entre jefes y subordinados?

¢Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre subordinados y jefes?

¢Su jefe o superiores escuchan las opiniones y sugerencias de los empleados?

Reconocimiento:

N/A

¢Considera que realiza un trabajo util para la empresa?

¢Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro?

¢Es posible una promocion laboral basada en resultados?

¢Cree usted que en su empresa existe una igual de oportunidades entre los empleados?

Remuneracién:

N/A

¢Considera que su trabajo esta bien remunerado?

¢Su sueldo estd en consonancia con los sueldos que hay en su empresa?

¢Cree que su sueldo estd de acuerdo al promedio en su entorno fuera de la empresa?

¢Cree que su sueldo estd en acorde con la situacion y marcha econdmica de la empresa?

Observacién Interna de Calidad de Servicio

N/A

Califique como usted percibe el servicio que Grupo Repcon brinda a sus clientes

Cree usted que el cliente se siente satisfecho con el servicio brindado

Siente que el cliente nota su presencia cada vez que usted limpia el drea de trabajo

El Supervisor visita frecuentemente su trabajo y sugiere planes de limpieza

Califique la relacion: Supervisor-Cliente

Como califica los productos que utiliza para realizar la limpieza

Siente usted que los productos estan dafiando algun bien del cliente

Los materiales le son proporcionados en forma oportuna antes de que se acaben

Los materiales le son entregados completos de acuerdo a sus necesidades

La empresa le entrega los materiales en su puesto de trabajo

La maquinaria que utiliza, considera que apropiada para su trabajo

La empresa revisa oportunamente cualquier falla en la maquinaria

2. Escriba alguna Sugerencia o Recomendacién que nos ayude a mejorar nuestro servicio.
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