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RESUMEN

Una empresa, un negocio grande o0 pequefio, merece ser concebido
adecuadamente, sus elementos deben ser ubicados, con organizacion y una
adecuada direccion para llevar a cabo sus actividades, las mismas que
controladas objetivamente haran de la empresa un medio adecuado en donde
con esfuerzo tesonero se desarrolle el talento humano tras la consecucion de
objetivos cada vez mejor planteados que compromete a la dirigencia a un
trabajo constante. Estos objetivos unidos a la innovacién tanto tecnolégica
como la del talento humano, hacen que una empresa vaya mas alla de

conseguir un sitio en el mercado, sino que la transforma en una empresa lider.

Con el presente trabajo pretendemos servir de guia para la formacién de
empresas afines, ademas de dar pautas para otras que no lo sean,
pretendemos utilizar correctamente el manual de la administracion, aunque en
circunstancias mas apoyemos a la gestion del talento humano (en busqueda
de la excelencia administrativa), que es quien hace posible las ideas, el
funcionamiento, la utilizacion de maquinas (maquinarias) que diferencia una

actividad de otra.

La utilizacion adecuada de los recursos, la consecucion de financiamiento, la
vision objetiva de los altos mandos, producen en la empresa situaciones
infinitamente transformables (innovacion constante), el buen uso de la
tecnologia marca también el destino de la empresa (sera una empresa
temporal o no), la buena forma de resolver los problemas después de un
control a tiempo de su desempefio, la hara una empresa experimentada capas

de ser lo que sus directivos quieren que sea.
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INTRODUCCION

Del presente trabajo y en su contenido de cuatro capitulos analizaremos el
PROCESO ADMINISTRATIVO, en el Capitulo I, veremos la planificacion su
importancia, el establecimiento de un plan estratégico, identificaremos la vision
y la misién de la empresa, marcaremos sus objetivos, trataremos de ubicarlo en
el mercado geograficamente y también en los niveles y estratos de consumo.
Buscaremos establecer nuestro andlisis F.O.D.A. del que desprenderemos
nuestras futuras acciones en el mercado, estableciendo a Zoom imagen y
sonido, estructuralmente, delimitando funciones de sus integrantes,
organizacion de tareas, con las cuales trabajaremos la formulacion de

estrategias designando los recursos y sus fuentes de financiamiento.

En el Capitulo Il hablaremos de la Organizacion, elemento del proceso
administrativo que nos permitira poner en marcha nuestro proyecto, en el que
veremos las condiciones en que se desempefiara cada uno de los integrantes

del organigrama de esta empresa.

Para en el Capitulo Ill, hablar de la direccién, su importancia, estableceremos
el local realizando los tramites formales, legales, estableceremos las
necesidades prioritarias, el desenvolvimiento en el mercado, identificaremos las
necesidades de los clientes y la forma de actuar de cada uno de los elementos
de nuestra empresa ante estas circunstancias. Buscaremos el desarrollo
organizacional, la introduccion sobre el uso de la innovacion, la tecnologia y

plantearemos nuestras estrategias.

En el Capitulo IV buscaremos establecer las formas y mecanismos de control
para buscar realimentar adecuadamente a nuestra empresa, emprender formas

de corregir errores, brindar y buscar apoyo a los problemas internos o externos.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA REINSTALACION DE ZOOM
IMAGEN Y SONIDO

CAPITULO |
1.1. Laimportanciade la planificacion

La planeacion dentro del proceso administrativo implica tener uno o varios
objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse
exitosamente. Se inicia en lo mas simple y se expande hacia lo mas complejo,
dependiendo el medio a aplicarse. La accion de planear en la gestion se refiere

a planes y proyectos en sus diferentes, a&mbitos, niveles y actitudes.

Entonces, para comenzar con el desarrollo de una planificacién adecuada es
necesario iniciar en el estudio del mercado en el cual se centrara dicha
planificacion, para lo cual debemos determinar el perfil del consumidor, el
mercado al que se llegarg, también obtendremos datos que nos serviran para
determinar la demanda posible de nuestra microempresa, y asi podremos

saber si esta tendrd o no aceptacion en el mercado.

1.2. Planificacién Estratégica de la reinstalacion de ZOOM IMAGEN Y
SONIDO

El proceso mediante el cual los ejecutivos trazan la direccion a largo plazo de
una entidad estableciendo objetivos especificos en el desempefio tomando en
cuenta circunstancias internas y externas para llevar a cabo los planes de
accion seleccionados. Se da dentro de las organizaciones en el nivel directivo,
o el mas alto nivel de mando. La cual se realiza por medio de tacticas y
procedimientos empleados para el logro de un objetivo especifico o
determinado. En el caso de este proyecto se aplicara la planeacion interactiva,
debido a que la empresa tiene que ir manteniendo cambios segun las
necesidades que presenten los consumidores y segun el lugar que se haya
escogido para realizarse la prestacion del servicio. Debido a que se trata de
una microempresa, la toma de decisiones se realizara de manera lineal, es
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decir que se mantendra como una jerarquia organica, solo se administrara los

procesos en curso de la organizacion.

La Planeacion interactiva se orienta para tener el control sobre el futuro, por lo
que el presente es muy importante ya que da pauta a seguir, el como se va a ir
construyendo el futuro deseable y el reproducirlo fielmente como se desea. En
estos casos la microempresa debe contar con un desarrollo técnico de dichos
proyectos para mantener control de la evolucién de los mismos, para los casos
en que se desee realizar algunas variantes. Como resultado de esta
planificacion se debe tener en cuenta que debemos mantener un control
estricto de resultados para poder mantener el ritmo de crecimiento adecuado

de los objetivos planteados.

Para establecer los lineamientos de una mejor planeacion se tendréa en cuenta

las siguientes caracteristicas contenidas:

e Proceso continuo, flexible e integral.

e De vital importancia.

e Responsabilidad de la directiva.

e Participativo.

e Requiere de tiempo en informacion.

¢ Pensamiento estratégico cuantificable.
e Entorno.

e Administracion estratégica.

e Cultural.

1.2.1. Identificacion de la Vision, Misiéon y los objetivos de ZOOM IMAGEN
Y SONIDO

La definiciébn adecuada de la mision y la vision de la empresa son los valores

reales que se pueden presentar como:
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Misién

Proporcionar a nuestros clientes en la Ciudad de Cuenca y el Austro del Pais

un servicio completo en el desarrollo de eventos sociales y servicios digitales, a

precios competitivos, asegurando la satisfaccion de los consumidores.

Vision

Para el aflo 2015 ser la empresa dedicada a eventos sociales y servicios

digitales con mejor cobertura en servicios prestados con este fin y tener la

mayor solicitud por parte de los clientes en el &rea de Cuenca, prestando un

servicio integral y de alta calidad, con proyecciones a nivel nacional.

Objetivos Estratégicos

v

Consolidar a esta empresa como una de las de mayor aceptacion dentro
del mercado de prestacion de servicios para eventos y servicios
digitales.

Establecer a Zoom imagen y sonido como la empresa con mayor
infraestructura y tecnologia a disposicion de eventos sociales.

Contar con servicios de excelencia para tener una buena aceptacion de
nuestros clientes.

Hacer de Zoom imagen y sonido una empresa con solvencia econémica
capas de modernizar periddicamente su maquinaria y equipos.

Con una constante campafia de mercadeo y relaciones publicas,
basadas especificamente en la prestacion de un servicio de calidad,
mantenernos como una empresa en expansion.

Conservar nuestro prestigio con la presencia de personal de alta calidad

técnica y humana, que asegura la satisfaccion de nuestros clientes.

AUTOR:
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Valores de la Empresa

Honestidad: Manejando, los recursos con transparencia, la relacién con
nuestros clientes.

Responsabilidad: Orientacion al cliente a buscar la satisfaccion en sus
eventos sociales, con el menor esfuerzo invertido de su parte, ya que
esto sera una carta de presentacion.

Etica Profesional: Cumplimiento y efectividad en lo ofrecido, lo que
conseguira un grupo cada vez mas amplio de clientes.

Respeto: Tanto con los clientes como dentro de nuestra propia
empresa.

Creatividad: El cambio e innovacion como principios fundamentales.

El entorno de ZOOM IMAGEN Y SONIDO, identificacién del publico

consumidor

PERFIL DEL CONSUMIDOR.- Las personas que requerirdn de nuestros

servicios viven en la ciudad de Cuenca, principalmente seran aquellas que

pertenecen a la clase social media y alta, que no disponen de tiempo para

realizar varios contactos para arreglos de eventos sociales, por esto preferiran

un tipo de servicio completo, en donde no tendran que dedicarse a nada que

implique un esfuerzo excesivo de su parte, también por que buscan

alternativas de proyeccion de imagen frente a los demas.

En base a las necesidades hemos considerado que nuestros clientes buscan

satisfacer necesidades de seguridad y satisfaccion personal, por lo que los

clientes esperan cubrir estas necesidades en nuestra empresa.

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 12



e
UNIVERSIDAD DE CUENCA

El Mercado Objetivo seran todas las personas que trabajan en la ciudad de
Cuenca, a los que laboran en oficinas y pertenecen a una clase social media y
alta, debido al estilo de vida que tienen estan acostumbrados a disfrutar de
ciertos privilegios como eventos en los que demuestran su inclusion en el

estrato social que consideran alta, tomando en cuenta la calidad del servicio.

Sondeo de nuestro mercado objetivo

Al realizar un estudio de mercado en el que formulamos las siguientes

preguntas:

1.- Utilizaria Ud. Una empresa de organizacion de eventos que le ofrezca todo

lo que Ud. necesita para realizar el mismo?
Si No
2.- El costo de este servicio Ud. espera que le sea?
Economico
Intermedio
Oneroso
3.- Por el precio que pagaria Ud. Espera que el mismo sea:
De alta calidad
De mediana calidad
No importaria

4.- De las ocasiones que ha organizado un evento se encuentra satisfecho por

los servicios recibidos? (Por cualquier empresa)
Si No
5.- En que detalle ha encontrado Ud. Su insatisfaccion:

En lo Econémico
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En la Calidad
Otros (sefale)..........cooeveiiiiii i,
6.- Con qué frecuencia realiza Ud. Eventos sociales?
1 0 2 veces al afio
3 0 4 veces al afio

5 o0 mas veces al afio

RESULTADOS
SOBRE 300 ENCUESTAS
150 CLASE ALTA
150 CLASE MEDIA
PREGUNTA 1
Sl 295 98.3 %
NO 5 1.7 %
PREGUNTA 1
S| mNO
1%
AUTOR:
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PREGUNTA 2
ECONOMICO 164 55 %
INTERMEDIO 136 45 %
ONEROSO (CARO) 0 0

PREGUNTA 2

B ECONCOMICO  BINTERMEDIC M ONEROSO (CARQ)
0%

PREGUNTA 3
ALTA CALIDAD 198 66 %
MEDIANA CALIDAD 86 28.7 %
NO IMPORTA 16 5.3 %

PREGUNTAS3

W ALTA CALIDAD m MEDIANACALIDAD B NO MPORTA
5%
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PREGUNTA 4
Sl 178 59.3 %
NO 132 40.7 %
PREGUNTA 4
WS mNO
PREGUNTA 5
EN LO ECONOMICO 62 21 %
EN LA CALIDAD 223 74 %
OTROS (SERIEDAD) 15 5%
PREGUNTAS
MWENLO ECONOMICO  mENLA CALIDAD  ®m OTROS
5%
AUTOR:
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PREGUNTA 6

1 0 2 VECES AL ANO 135 45 %

3 0 4 VECES AL ANO 128 42,7 %
5 O MAS 37 12.3 %

PREGUNTA 6

M102VECESALANC m304VECESALANO 50 MAS

12%

~

Para segmentar el mercado se realizara el estudio en la ciudad de Cuenca
qgue segun datos que proporciona el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos) tiene una poblacion de 417632 habitantes®, 331.038 Urbana 86.604
Rural, de los cuales consideramos la poblacibn econ6micamente activa que
haciende a 173.576 habitantes (el 41,5 %) del total de la poblacion.

137.125 Urbanas

36.451 Rurales

Divididas en familias a un promedio de 4 miembros por familia tenemos
34.281 familias Urbanas

9.113 familias Rurales

Segun el censo del 2001 en la Ciudad de Cuenca, los porcentajes por estratos

sociales se dividen:

! Censo Ecuador 25 de Noviembre del 2001 INEC

AUTOR:
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e El 14% pertenece a la clase alta
e EI 38% pertenece a la clase media
e EIl 40% pertenecen a la clase baja

e EIl 18% No se identifica

Es decir que contamos con un 52% de la poblacion lo que significa 22.565
familias con sus respectivos jefes de hogar que serian nuestros posibles

clientes.

Esta cantidad de clientes como es natural tenemos que tomar en cuenta que
hay familias que en ocasiones tienen que realizar 2 eventos por afio como

también existen familias que no realizan eventos todos los afios.

Esto nos hace suponer un porcentaje del 50% de ocurrencia de eventos es
decir la mitad de las familias realizan por lo menos un evento por afio, el

namero de posibles clientes por afio es de 11283.

A este numero lo dividimos por semanas al afio (52) nos da un numero de

eventos por semana de 217.

Este numero de eventos, de posibles clientes, tenemos que competir con
aproximadamente 395 empresas o establecimientos que realizan este tipo de

servicios (Competidores). A saber:

160 Locales de Recepciones (Local, musica, buffet, fotografia,

video)

e 135 Bazares de realizacion de eventos (tarjeterias, recuerdos,
ademas todo con lo que cuentan los locales de recepciones)

e 80 empresas de realizacion de eventos (se encargan en
contactar todo para el evento, incluido las tarjetas y recuerdos)

e 20 nuevos empresarios por la linea, siempre empiezan
dedicandose a algo que esta dentro de un evento sean estos por

chefs, decoradores etc.
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1.2.3. Analisis FODA de ZOOM IMAGEN Y SONIDO

ZOOM IMAGEN Y SONIDO

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
1. La 1. Tenemos un 1. La 1. La
experiencia y precio desconfia competen
conocimiento economico nza a cia
del negocio. : . futuros sesgada
° 2. Lasituacion integrante ue%e
2. Brindamos un econOmica S 9 del Ea'ar los
servicio del pais, el jar
: grupo de precios
Integrado con cliente trabaio
calidad en un busca 10. 2. Con la
solo lugar. ajustar los 2. Facil de situacién
astos a su ser economic
3. Tenemos 9 . .
. economia. clonados a del pais,
tecnologia de . :
. inclusive la
punta y 3. No existe
. por transform
estamos en competenci
personal a en una
constante a con . .
- interno de necesidad
renovacion. nuestra la no
experiencia T
4. Nuestras cpalidad empresa prioritaria
oficinas estan y ' (futura
mu bien competen
Y omp 3. El estado
ubicados. cia).
de
3. Como Insegurid
renovar el ad del
personal. pais,
podriamo
s ser
victimas
de
atracos.
FORTALEZAS

Servicios diferentes.

Integracion de todos los servicios requeridos pare eventos en una sola

institucion.
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Ubicacion de la microempresa en un sector de facil acceso.

Todos los insumos requeridos se encuentran en lugares cercanos a la

empresa.
Constante actualizacion y renovacién tecnologica.

Conocimientos y experiencia en prestacion de servicios digitales, realizacion de

eventos y todas las necesidades de los mismos.

OPORTUNIDADES

Brindar el servicio cubriendo todas las necesidades del consumidor en un solo

lugar.

No existen otros competidores dedicados a la gama completa de servicios que

se pueden ofrecer para un evento social.

El costo global serd menor debido a que la misma empresa presta todos los

servicios necesarios.

DEBILIDADES

Limites en los valores econdémicos de aportacion para un solo directivo.

Los servicios son faciles de ser copiados una vez instalada la microempresa.
La variacion de los costos para estos servicios es alta en la actualidad.

Dificultad de llenar los vacios de personal.

AMENAZAS

Competencia de los actuales prestadores de estos servicios de forma

separada.

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 21



e
UNIVERSIDAD DE CUENCA

No es un servicio de necesidad prioritaria.
Inestabilidad econémica, social y de seguridad del pais.

Inestabilidad politica del pais.

1.2.4. Formulacion de Estrategias

Entre las principales estrategias que tendra la microempresa Zoom imagen y
sonido, se contaran con la diferenciacion y el liderazgo en costos, inclusion de
todos los servicios dentro de un mismo paquete para que nos permitan ser

competitivos frente a otras empresas.

La generacion de costos més bajos debido al incremento en la productividad,
basados en la minimizaciéon de los costos de transaccion, esto hace referencia
a que un solo ofertante puede cubrir todas las necesidades que se requieren

para la ejecucion de un evento.

Superar a nuestra competencia, basando nuestro éxito la calidad de los
servicios, ademas de creatividad que se demuestra en la presentacion de cada
evento esto repercutirA como un ancla para satisfacer las expectativas de
futuros clientes, que surgiran como fruto de la recomendacion de clientes

plenamente satisfechos.

1.2.5. Delimitacién temporal o espacial de ZOOM IMAGEN Y SONIDO

ZOOM IMAGEN Y SONIDO durante los mas de 10 afos de creacion es una
empresa que se ha establecido en el mercado, ademéas constantemente se
ajusta a las necesidades para ir de lado al crecimiento satisfaciendo a sus

clientes, es por esto que en esta ocasidn esperamos que en un periodo de
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cinco (5) a diez (10) afios llegue a establecerse como una empresa lider en el

area de servicios digitales y atencion de eventos.

También se espera que sus servicios se extiendan a nuevos mercados, al
momento se atiende a la Ciudad de Cuenca y a ciertos cantones de la
Provincia del Azuay como Santa Isabel, Gir6on, San Fernando, Gualaceo,
Sigsig, y también a los cantones cercanos de la provincia del Cafar. Y luego de
expandir los servicios a las provincias limitrofes esperamos llegar al resto del

pais.

1.3. Planificacion Tactica Operativa de ZOOM IMAGEN Y SONIDO

Se da en directivos medios, se presentan caracteristicas de ser un proceso
continuo y permanente, orientado al futuro cercano, racionalizar la toma de
decisiones, determinar cursos de accién. Debe ser interactiva para ajustarse a

las necesidades que se van presentando en el transcurso del proyecto.

Para esto es necesario comenzar por mostrar la estructura organizacional de la

empresa.
OPERATIVA ESTRUCTURAL
GERENCIA
SECRETARIA  —
| 1
ADMINISTRACION'Y SERﬁIfg&'ﬁ!‘il"ENTE RECURSOS
CONTABILIDAD (FOTOTIENDA) HUMANOS
COORDINADOR(A)
TECNICO
(LOGISTICA)
EMPLEADDS
EVENTUALES
AUTOR:
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Ademés debemos mostrar que se pretende realizar un Plan de Negocios que
permita plasmar por escrito, con palabras y ndmeros, acerca de quién es el
duefio o los socios de la empresa, qué desea hacer y qué necesita para

lograrlo.

FORMULARIO DE PLAN DE NEGOCIOS
1.- RESUMEN EJECUTIVO DEL PROYECTO
Nombre del Proyecto:

PLAN ESTRATEGICO DE LA REINSTALACION DE ZOOM IMAGEN Y
SONIDO

Objetivo General:

EN UN PLAZO DE 5 ANOS CONVERTIRLA EN LIDER EN SERVICIOS PARA
EVENTOS SOCIALES

Descripcién del Producto y/o servicio:

FOTOGRAFIA, VIDEO, SONIDO, CATERING, ALQUILERES,
ASESORAMIENTO PARA ORGANIZACION DE EVENTOS.

Mercado Objetivo:

LA CIUDAD DE CUENCA Y EL SUR DEL PAIS, EN FAMILIAS DE NIVEL
MEDIO, ALTO

Inversion Inicial:

$ 25 000 US

Aporte propio:

$ 20.000 US

Monto a financiar:

CON SUS PROPIOS RECURSOS $ 10.000 US ANUALES

1.1Registro de Datos del Representante

AUTOR:
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NOMBRE: EDWIN SANTIAGO VILLA | RUC/CI: 010211064-0
PESANTEZ

DIRECCION:REMIGIO CRESPO 4-40 | CIUDAD: CUENCA
Y RICARDO MUNOZ

TELEFONO: 2 88 92 63 E-MAIL: zoomis_10 hotmail.com

PROFESION/CARRERA/ANO: FOTOGRAFO PROFESIONAL / EGRESADO
DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS EN LA U. DE
CUENCA 2008

OCUPACION ACTUAL: PROPIETARIO DE TALLER DE FOTOGRAFIA

1.2Elabore un Organigrama Funcional de su empresa (Tentativo)

‘ GFRFNCIA

‘ SECRETARIA =

1 1
ADMINISTRACION'Y SER\ﬁEgglLOCr\II_I\IrENTE RECURSOS
CONTABILIDAD (FOTOTIENDA) HUMANOS

l

COCRDINADOR (A)
TECNICO
(LOGISTICA]

l

EMPLEADOS
EVENTUALES

* Organigrama: Cuadro descriptivo del personal requerido para el
funcionamiento de la empresa.
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2 DESCRIPCION DEL PRODUCTO / SERVICIO

2.1Descripcion de su producto/ servicio (Caracteristicas,
funcionalidades, presentacién y usos del producto).

Zoom imagen y sonido es una empresa que se dedica a la prestacion de
servicios digitales en fotografia, video y sonido, en su local comercial y
también atiende eventos en general, sumando a su servicio catering y
alquileres.

2.2Problema o necesidad de mercado que satisface su producto o
servicio.

En el mercado existen pocas empresas que realizan estos servicios en
conjunto.

2.3Descripcion del proceso productivo (en caso de transformacion de
materias primas), de comercializacién (en caso de ventas
exclusivamente) o de prestacién del servicio.

Pretendemos que nuestros futuros clientes reciban un servicio completo tanto
en nuestro local comercial, como fuera del mismo, contando con un adicional
gue para sus eventos sociales trasladamos nuestros servicios adicionales,
como sonido iluminacion, catering y alquileres

3 ANALISIS DEL MERCADO

3.1Mercado Objetivo*

e Mercado Objetivo Se entiende por mercado objetivo el segmento del
mercado al que esta dirigido un producto. Generalmente, se define en
términos de edad, género o variables socioeconémicas.

EL PRODUCTO ESTA DIRIGIDO AL MERCADO DE LA CIUDAD DE
CUENCA, DE CLASE MEDIA, ALTA

AUTOR:
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En esta seccion sefale:
3.1.1 Delimitacion geogréfica (Provincia, Cantén, Ciudad),

LA CIUDAD DE CUENCA, DEMAS CANTONES DE LA PROVINCIA DEL
AZUAY Y

CERCANOS DE LAS PROVINCIAS AUSTRALES

3.1.2 Segmentos de mercado especificos alos que se va a dirigir su
producto

(Nivel de ingresos, género, edad)

FAMILIAS DE CLASE MEDIA Y ALTA, DE CUALQUIER GENERO

3.1.3 Perfil de clientes que demandaran su producto

NUESTROS CLIENTES SON PERSONAS QUE POR MEDIO DE NUESTRO
SERVICIO ESPERAN MARCAR UN CIERTO NIVEL O GANAR TAL LUGAR
EN LA SOCIEDAD.

3.2Enumeracion e ldentificacion de la competencia:
e Competencia Directa: Negocios que ofrezcan productos o servicios
iguales al suyo.
e Competidores potenciales: Negocios que ofrezcan productos o
servicios similares o que puedan reemplazar al suyo.

Competencia Directa Competidores potenciales

Caracteristic Caracterist

as Precio icas
N producto/ser |de N producto/s | Precio
0. |Nombre |vicio venta 0. |Nombre |ervicio de venta
2 LOCALE | CALIDAD 1 BAZARE
o |SDE MEDIO Y " 35 | S DE DE BAJA | BAJO

RECEPCI | SUBCONTR ELABOR |CALIDAD |ECONO

AUTOR:
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ACION
DE
RECUER
DOSY
TARJETA
S

MICOS

EMPRES
AS
AFINES

BAJA
CALIDAD

BAJO
ECONO
MICO

NUEVOS
EMPRES
ARIOS

MEDIANA
CALIDAD

BAJO
ECONO
MICO

3.5 Politica de Marketing que aplicara a su negocio (producto, precio,
distribucion y promocion).

Nuestro programa de marketing que abarca publicidad en medios de
comunicacion se complementa con la publicidad de clientes satisfechos,

(publicidad mano a mano) recomendaciones.

4 ANTECEDENTES FINANCIEROS

4.1Elabore un presupuesto real con la inversion inicial
incurrira para la puesta en marcha de su negocio, (Muebles, equipos,
maquinaria, permisos, trdmites legales, estudios, inventario inicial —
mercaderia, materia prima, adecuacion de local, etc.) e indique el
origen de los mismos con sus respectivos valores. (Hacer doble clic

en la que

en la tabla).
Origen de los fondos
Descripcion Valor Crédito/Capital Semilla| Aporte Emprendedor
Muebles $ 6.000,00 $ 6.000,00
Equipos $ 6.000,00 $ 6.000,00
Magquinaria $ 7.000,00 $ 7.000,00
Permisos legales
Patentes
Mercaderia $ 2.000,00 $ 2.000,00
TOTAL 20000
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4.2Determine los costos de operacion mensual para su funcionamiento
(incluir costos fijos y variables)*. (Hacer doble clic en la tabla).

Descripcion Valor

Arriendos $ 400,00

Salarios $ 1.000,00

Servicios basicos $ 150,00

Promocion y publicidad $ 100,00

Transporte $ 100,00

Otros $ 200,00
TOTAL|$ 1.950,00

o Costos Fijos: Tienen un valor determinado y no dependen del
volumen de produccion o ventas. (ej.: Arriendos, alicuotas, sueldos
administrativos).

o Costos Variables: Relacionados directamente con el volumen de
produccion o ventas (El.: Materias primas, mano de obra, insumos,
comisiones en ventas).

4.3Defina codmo obtendra los recursos para llevar a cabo el proyecto
(fuentes de financiamiento)

La empresa al tener afios de actividad cuenta con una infraestructura base y
se ha solicitado un crédito al BNF

4.4Posibles riesgos que se pueden presentar en el desarrollo del
proyecto (produccion comercializacion, mercado, otros) y planes de
contingencia considerados paralos mismos.

El riesgo que corremos es que se puede clonar nuestro servicio, es decir que
tiene que existir dentro de nuestra empresa un celo profesional, y una ética
interna, que sostenga nuestras fortalezas.
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Elabore un cronograma de planificacion con actividades para seis meses.

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Cobertura | Si Si Si Si Si Si
de
eventos

Servicios | Si Si Si Si Si Si
en el
local

4.5Elabore un cuadro de ingresos por ventas mensuales para el primer
afio (Hacer doble clic en el cuadro e ingresar la informacion
requerida).

ALOR DIDO AD
|Preci0
No. |Articulo Unitario 1 2 3 4 5 6
servicios en el local $1.000,00 | $1.100,00 | $1.200,00 | $1.400,00 | $1.600,00 | $ 1.800,00
atencion de eventos $800,00 | $800,00 | $1.300,00| $1.200,00 | $1.800,00 | $ 1.900,00

El riesgo que deben asumir los posibles inversionistas debe ser minimizado
para captar su atencidén y asi conseguir su apoyo economico para la realizacion

del proyecto.

Se buscara que todas las decisiones a tomar sean y se mantengan dentro del
plan de operaciones ya que seran efectuadas en los niveles altos de mando
para luego ser plasmadas en los niveles operativos y de ejecucion. Se debera
mantener la toma de decisiones al mismo nivel que el seguimiento y control
parcial.

AUTOR:
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Se requerird entonces de presentar un plan de operaciones en donde:

Debe presentarse que la operacion principal que realizara la microempresa es
la prestacion de servicios que faciliten al usuario montar un evento social,
teniendo como idea principal minimizar el tiempo de inversion del cliente en

realizar las actividades para que se realizar dicho evento.

La microempresa brinda todos los servicios necesarios a los clientes que
prefieren disfrutar de una ocasion especial y convertila en memorable,
contando con lo necesario para satisfacer todas las necesidades, tanto
alimentarias como de decoracion y servicios varios, (entre los que se pueden
contar: musica, local, lista de actividades, etc.). Los precios a establecer seran
menores ya que se cuenta con el uso en conjunto lo que minimiza el costo

operacional en conjunto y por ende el valor que el usuario deberé entregar.

Para la puesta en marcha del presente Plan Estratégico y del Plan de Negocios
debe realizarse una inversion aproximada del 30% sobre el total previsto
para convertirse en una empresa lider que asciende a $ 100.000, los cuales
se invertiran en la adquisicibn de la maquinaria necesaria y todos los
implementos que se requieren para el funcionamiento, la capacidad productiva

gue tenemos con este equipo es de tres eventos diarios (al mismo tiempo).

Tenemos productos perecibles y no perecibles, por tanto las compras se haran
segun las necesidades de cada insumo, tomando en cuenta el tiempo que le
toma al proveedor entregar el pedido de las materias primas. Asi mismo la
cantidad que se necesitara para la ejecucion de un evento variara dependiendo

de magnitud y el lujo que requiera cada compromiso.

Para nuestra microempresa necesitaremos al menos siete personas fijas, es
decir que trabajen para la empresa de manera permanente, ademas de otros
gue se requieren para los arreglos y acabados que cada evento requiera

(Empleados eventuales). Los socios pueden ser también parte de las
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personas que trabajaran como fijas. El personal que va a ser destinado a la

ejecucion del compromiso, debera contar con conocimientos basicos sobre los

temas requeridos para lo cual se pueden establecer seminarios internos que

nos ayuden a cumplir con este objetivo.

1.3.1. Especificacion de labores y tareas en ZOOM IMAGEN Y SONIDO

La Gerencia: Estard ocupada por una persona, que dentro de su perfil debe
ser un profesional experto en Administracion de Empresas, experiencia en
ventas al puablico, un amplio conocedor de todos los servicios que brinda la
empresa; una persona dinamica, creativa con un alto puntaje en relaciones
publicas.

Es quien consigue el trabajo, quien se torna en el motor de la empresa, pues
tiene el contacto superlativo con el cliente (es quien toma las decisiones

definitivas) antes, durante y después de realizar un evento o un servicio.

Secretaria: Serd la persona encargada en el organizacion de la empresa,
ademas del contacto con el cliente, dentro de su perfil esta persona debe ser
una profesional, dinamica, eficiente y que goce de la confianza de todos los

gue laboren en la empresa (éticamente probada).

Administracion y Contabilidad: Ocuparan este cargo las personas que lleven
un trabajo en equipo ya que por ser profesiones diferentes estdn muy
vinculadas en el area administrativa y contable y el trabajo que se realice va de
la mano el uno del otro. Por lo tanto seran quienes coordinen las actividades
econdémicas, sus derechos y obligaciones las compras, ventas, estados
financieros y a su vez el analisis de los mismos. Y seran por lo tanto quienes
lleven a flote esta empresa en su actividad comercial, y de servicios. SRI, IESS,
MUNICIPIO, otros.

Atencion y Servicio al Cliente: La atencion que se le dé al cliente debe ser o
tratar de ser la mejor por lo que este cargo lo llevara un profesional que

conozca todas las areas de esta empresa para poder guiar y recomendar al
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cliente todos sus servicios ya que por medio de esta persona crecera el

mercado y crecera la empresa.

Recursos Humanos: Cargo tan importante en esta empresa, debe ser para
una persona que esté preparada para cumplir tareas trascendentales como, la
seleccion de personal, vigilar el normal desenvolvimiento legal de la empresa

en la relacion con los obreros y los clientes.

Coordinador Técnico y Logistico: La persona encargada en el
mantenimiento e instalacion de todos los equipos y maquinas de la empresa en
busca de su perfecto desempefio. Esta persona es ademas un Jefe de Bodega
ya que es quien tiene bajo su responsabilidad el control de la misma, ademas
en contacto con la gerencia destina la utilizacion de las herramientas tanto en
el local como para el desarrollo de un evento. Su perfil debe ser el de un
profesional en area técnica electrénica, con conocimientos administrativos y

de buenas relaciones humanas.

Empleados Eventuales: En este caso esta empresa se manejara con
persona(s), que tengan conocimientos en las diferentes areas en la que la

misma se desempeinia;

Necesitamos empleados con conocimientos en:
Fotografia y Video
Manejo de Equipos de Audio, Amplificacion
Manejo de Equipos de lluminacion
Equipamiento y decoracién de Eventos

Cocina y Menaje (chefs)

Todos ellos deben cubrir profesionalmente sus perfiles, ademas de ser un
personal cuya ética y profesionalismo sea comprobado antes de ponerlos en
contacto con los clientes, ya que cualquier desacuerdo o dificultad ira en

perjuicio de la Empresa.
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1.3.2. Analisis de los Recursos para el Plan Estratégico

La forma en la que se financiara Zoom, sera principalmente de capital propio ya
gue se espera mantener un solo propietario, en cuanto al capital ajeno se
deberd mantener los posibles recursos provenientes de instituciones

financieras con cargo al beneficiario del proyecto.

Al no ser suficiente tener un buen servicio, mantener precios bajos y manejar
adecuadamente la empresa, debemos tener en cuenta el presupuesto que se
requerird para el mercadeo que se puede valorizar como parte de la publicidad
y el plan de inclusion de la empresa en la ubicacion geografica escogida para
realizar las actividades, ya que de esta también depende su futura ampliacion a

un area de cobertura mucho mayor.

Los costos iniciales en los que se incurrird para la publicidad y la promocion

ascenderan a $ 250 por mes, lo que nos da $ 3000 anuales.

1.3.3. Asignacion de los Recursos

En este punto cada equipo de trabajo mantendrd un valor porcentual que se
reevaluara cada cierto periodo de tiempo para confirmar que los recursos estan
siendo repartidos segun la necesidad que tiene cada uno de los
departamentos, el manejo de dichos recursos se hara desde el area contable,
puesto que ellos tienen el control escrito de todos los valores que se necesitan
para cada operacion.  Valores que seran verificados y aceptados por la

gerencia, esto asegurara el fiel cumplimiento de la inversién de los recursos.

Asi entonces proveemos una inversion divida por areas en la siguiente manera:
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Area administrativa $ 8.000

Gerencia, Administracion, Contabilidad
3 computadores

2 impresoras

1 telefax

2 teléfonos

Muebles y Enseres

Area Técnica

Estudio Fotogréfico $ 5.000
Estudio de Edicion de Audio y Video y

Fotografia $ 3.000
Mercaderia

Rollos, Baterias, Discos en Blanco,

Casetes, Memorias, estuches $ 2.000
Céamaras Fotogréficas profesionales $ 3.500
Video Camaras profesionales $ 6.500
Reveladores Digitales $ 9.000
Equipos de Audio $ 20.000
Equipos de lluminacién $ 10.000
Area de Alquileres

Carpas, mesas, sillas, manteleria, cristaleria

Vajilla, implementos de cocina $ 15.000
Vehiculos $ 18.000
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CAPITULO I

Ya hemos visto en el capitulo anterior como Zoom imagen y sonido luego de la
planificacion de ideas a buscado estructurarse, con la consecucion de fondos y
financiamiento; ahora en el siguiente capitulo plantearemos las ideas
organizativas con las que pretendemos ayudar a los directivos a dividir las
tareas con obligaciones y derechos, en un ambiente adecuado; aspectos

imprescindibles para el éxito y la consecucion de los objetivos.

LA ORGANIZACION DE ZOOM IMAGEN Y SONIDO

2.4. Laimportancia de la Organizacién

La organizacion en una empresa forma parte fundamental de su proceso
administrativo, es imprescindible su accién, ya que determinard las
responsabilidades, definira quien y como se realizara las diferentes actividades
(tareas) y en que secuencia temporal, por todos los integrantes del equipo de

trabajo.

Organizarse significa encaminarse a la busqueda y consecucion de los
objetivos, es hacer que la empresa transite por el camino de la transparencia y

el desarrollo.

A una empresa bien organizada, le serd siempre mas facil la consecucion de
sus metas, de quienes se servira para tener un crecimiento sostenido en bases

solidas que la llevaran al éxito.

“Para poder llevar a la practica y ejecutar los planes, una vez que estos
han sido preparados, es necesario crear una organizacion. Es funcion de
la gerencia determinar el tipo de organizacion requerido para llevar
adelante la realizacion de los planes que se hayan elaborado. La clase de
organizacion que se haya establecido, determina, en buena medida, el

gue los planes sean apropiada e integralmente cumplidos. A su vez los
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objetivos de una empresa y los planes respectivos que permiten su
realizacion, ejercen una influencia directa sobre las caracteristicas y la
estructura de la organizacion donde las tareas se dividen, agrupan y
coordinan.

En definitiva organizarse es coordinar y sincronizar” .2

2.5. Organigrama de ZOOM IMAGEN Y SONIDO

SECRETARIA '
-_— —-—=
‘\/, v

ADMINISTRACION . RECURSOS
Y CONTABILIDAD (

HUMANOS

h ( ) GER\E;CIA J\/ B [‘

4

TECNICO Y

AL CLIENTE LOGISTICA

SERVICIO }\/ : ( /\) COORDINACION

- EMPLEADOS | .
g | EVENTUALES

2
1.- Miklos, Tello. (2003) Planeacion prospectiva.

2.- Jud, S. (2004) Sistema de administracion integral para la E.B.R.C.E.B. en el D.F.
3.- Churchman, C. W. (1993) El enfoque de sistemas. Ed. Diana.
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2.6. Delimitacion de funciones y actividades

1.- La Gerencia:

A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Gerente General
DEPARTAMENTO: Administrativo
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO

Administrar en forma integral la empresa desde el punto de vista

asistencial, administrativo, operativo y financiero.

C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES
(Indique que tareas y funciones desempefa: Qué Hace; Como lo hace;

Cuando lo hace y en Donde)

Tareas o actividades que realiza diariamente

1.
2.

AUTOR:

Revisar el manejo integral financiero

Revisar operativamente las actividades que se han dado o que se
dan en la empresa

Hacer estudios de factibilidad sobre nuevos productos y servicios.
Manteniendo dia a dia su ejemplo en el fiel cumplimiento de sus
tareas para la consecucién de los objetivos generales de la
empresa.

Relacion directa con cada uno de los empleados temporales; asi
como también en la parte administrativa para dar solucion a los
diferentes problemas que se pueden presentar.

Nombrar y dirigir las actividades de cada uno de los miembros de
los diferentes departamentos de la empresa, sean estos
administrativos, técnicos o logisticos.

Revision de la parte de los Balances y estados financieros en

general de la empresa tomar decisiones sobre su funcionamiento
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integral; asi como también de la parte impositiva y cumplimiento
con las demas entidades sean particulares o del estado.

7. Cuidar del normal desenvolvimiento de toda la Gestion de Talento
Humano dentro de la Institucion.

8. Revisar Flujos de caja proyectados real versus cumplimiento.

9. Revisar que todo lo que se hace esté de acuerdo a la planificacion
operativa y a la planificacion estratégica.

10. Revision continua de la consecucién de objetivos.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias
Son Varias entre ellas estan:

1. Una vez por semana reunibn con los responsables
departamentales para la revision de vision general y planificacion
de actividades.

2. Una vez por mes realizara inventario en Bodegas.

3. Revision de Balances que se hace una vez por mes en el cierre
donde se revisa todo a detalle cuentas transitorias etc.

4. Reuniones frecuentes con clientes para asesoramiento en la
realizacién de eventos o para una futura prestacion de servicios.

5. Reuniones varias con Proveedores de equipos o técnicos del
exterior para actualizar sus conocimientos sobre distintas areas
de su trabajo.

6. una vez al mes reunion con el gremio de fotografos de la localidad

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy
irregulares
1. Viajes a otras ciudades para establecer convenios o participar de
actividades relacionadas con la empresa.
2. Capacitacion al personal trayendo los elementos necesarios para

tal actividad.
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3. Asistir a capacitaciones a congresos Internacionales.

4. Asistir a reuniones extraordinarias del Gremio.

D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?
NOMBRE CARGO

Ninguno el éxito de la empresa es su calificacion.

¢A QUIEN SUPERVISA EL TRABAJO (subalternos inmediatos)?
(Se especificara el numero de subalternos y sus cargos, Si Ud. no tiene

subalterno escriba ninguno)
Cargo de la persona a quien Supervisa Numero de personas

Secretaria

Administracién y Contabilidad
Atencion y Servicio al Cliente
Recursos Humanos

Coordinador Técnico o Logistico

N

Empleados Eventuales

¢EN QUE CONSISTE LA SUPERVISION QUE EJERCE?
(Instruir, Dirigir, Controlar, etc. Detalle que hace por

favor)

Conjuntamente con los demas miembros de areas. Se analiza
constantemente la marcha, el cumplimiento de objetivos y compromisos,
etc. Sin embargo esto no significa que no se tenga que reunir
practicamente todos los dias con los miembros Departamentales para

solucionar inconvenientes que se pueden presentar dia a dia.
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En ocasiones el Gerente que es el responsable de la empresa tiene que

instruir, dirigir y controlar el normal desarrollo de de las actividades sean

estas en el local o fuera del mismo.

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Qué tipo de Cargo: Conocimiento; Aptitudes o Habilidades cree Ud. Que

es fundamental para que ocupar su cargo (detalle por favor)

CARGO

CONOCIMIENTO EN:

HABILIDADES O
APTITUDES:

Gerente General

Conocer el tema de Administracién

comercial en el area de servicios.

Ser Amable, Tolerante

Un buen perfil de liderazgo por

cuanto es muy importante.

Ser Paciente y Talentoso

Altos conocimientos de las ramas
técnicas que son parte del

funcionamiento de la empresa.

Ser Amigable y con dotes de
honestidad.

Toma constante de decisiones en
el dia a dia hechos que diferencian
a un gerente de otro por ende a

una empresa de otra.

Tener caracter y don de gente.

Sus funciones son generales, es el encargado del éxito de este proyecto

administrativo, es la empresa en una persona, quien serd el encargado de

tener el contacto como representante de la empresa con los clientes. Esto

implica que como conocedor de todo lo que la empresa realiza dentro de sus

actividades ser& quien coordine con los diferentes departamentos la forma de

satisfacer todas las necesidades de los clientes.

Ademas serd el encargado de buscar la satisfaccion de los socios y/o

propietarios del negocio, sera la persona encargada en establecer costos y

buscar la satisfaccion del cliente y los socios y/o propietarios del negocio

fijando los precios de los servicios.
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Para este caso buscara los costos que mas convengan a la empresa y también
gue mantengan el nivel de calidad de los servicios para sostener a la empresa

con un buen nimero de clientes.

Sera también la persona que fije, coordine y sincronice adecuadamente las
actividades dentro del equipo de trabajo, quien brinde a sus compafieros un

ambiente adecuado para un satisfactorio desenvolvimiento en sus tareas.

Es el encargado de las relaciones publicas y sociales de la empresa, es quien
tiene la dltima palabra en la toma de decisiones que afecten directa o
indirectamente a la empresa.

Sera quien busque formas y mecanismos que brinde al cliente disfrutar de la
innovacion y evolucion constante de los servicios, con un alto grado de

satisfaccion.

2.- La Secretaria:

A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Secretaria
DEPARTAMENTO: Secretaria
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO
Mantener la organizacion, de los elementos administrativos vy
operacionales de la empresa, desde el punto de vista asistencial,

administrativo, y operativo.
C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

Tareas o actividades que realiza diariamente

1. Organizacién del funcionamiento del local

2. Ayuda a la organizacion de las actividades de la Gerencia.
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3. Atencion al cliente en el local. Representa a la empresa cuando
falta el Gerente, tras la busqueda de la consecuciéon de los objetivos
generales de la empresa. Ademas de las siguientes actividades:
4. Mantiene una relacion directa con cada uno de los empleados de
la parte administrativa; asi como también con los empleados
temporales para dar solucibn a los diferentes problemas que se
pueden presentar.
5. Coordina las actividades de cada uno de los miembros de los
diferentes departamentos de la empresa, sean estos administrativos,
técnicos o logisticos.
6. Encargada de la correspondencia, recepcion de documentos,
archivo y elaboracion de respuestas o envios de los mismos.

7. Responsable de la Caja, Bancos y pagos a Proveedores.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias

Son Varias entre ellas estan:

AUTOR:

1. Una vez por semana reunion con el gerente y el personal para la
revision de vision general y planificacion de actividades.

2. Una vez por semana, andlisis de agenda de trabajo y planificaciéon
de respuesta de actividades (actividad a realizar preferible a inicio de
semana)

3. Presentacion una vez por mes de informe de actividades
realizadas, resumenes de cuentas, informes varios.

4. A falta del Gerente puede realizar visitas a posibles clientes para
brindar asesoramiento en la realizacion de eventos o para una futura
prestacion de servicios.

5. Asi también a falta del Gerente puede reunirse con Proveedores
de equipos o técnicos en representacién que servira para que amplie

sus conocimientos sobre distintas areas de su trabajo.
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Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy
irregulares
1. A falta del principal, viajes a otras ciudades para establecer
convenios o participar de actividades relacionadas con la empresa.
2. Participar de la capacitacion que brindara la empresa.
3. Participar, organizar y dirigir eventos sociales de la empresa.

(Aniversarios, finalizacion de seminarios, celebraciones obligadas)

D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?

NOMBRE CARGO
Gerente

Director de Recursos Humanos

En este cargo tan importante su desempefio lo supervisara la gerencia

en coordinacién con el departamento de Recursos Humanos.

¢A QUIEN SUPERVISA EL TRABAJO (subalternos inmediatos)?
(Se especificara el numero de subalternos y sus cargos, Si Ud. no tiene

subalterno escriba ninguno)

Cargo de la persona a quien Supervisa Numero de personas
Atencion y Servicio al Cliente 1
Administracién y Contabilidad 1
Coordinador Técnico y Logistico 1
Empleados Eventuales ?

¢EN QUE CONSISTE LA SUPERVISION QUE EJERCE?
(Instruir, Dirigir, Controlar, etc. Detalle que hace por

favor)
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En este caso nuestra secretaria cumplird esta funcion ademas de la

coordinacion de actividades ya que estas areas estan estrechamente

inter-relacionadas con sus actividades, aqui con sus conocimientos al

estar mas cerca de la gerencia, ella puede aportar a que las tareas a

ellas encomendadas sean de provecho para la empresa.

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:
Secretaria Tener un alto conocimiento en el | Ser Amigable y honesta y

area de secretaria de
Administracion comercial en

servicios.

confiable.

Con conocimientos de las ramas
técnicas que son parte del

funcionamiento de la empresa.

De caracter y don de gente.

Tener dotes que la hagan diferente
(buenas relaciones publicas, hablar

otro idioma).

Dentro de sus funciones esta la de brindar y mantener una buena imagen de

nuestra empresa, pues es quien con su contacto con el cliente, puede significar

el éxito o el fracaso de un negocio, por ende el éxito de una empresa como

esta que consideramos a todos los que de ella participan como miembros de un

equipo de trabajo, también est4 en sus manos. Un cliente en ocasiones por

mas que este inconforme en el servicio o0 este en un promedio de satisfaccion

sea medio siempre recordara la calidad humana de la empresa y podria

tomarla en cuenta y brindarle una nueva oportunidad.
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3.- Administracién y Contabilidad:

A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Director Administrativo
DEPARTAMENTO: Administracion y Contabilidad
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO
Mantener la organizacion, de los elementos administrativos y contables
de la empresa, desde el punto de vista asistencial, administrativo, y

operativo, tras la busqueda de la consecucion de los objetivos generales.

C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES
Tareas o0 actividades que realiza diariamente

1. Organizacion del sistema administrativo y contable de la empresa.
2. Coordinacion de la organizacion administrativa con la Gerencia.

3. Control y verificacion de la actividad econdmica de la empresa en
el area de atencion al cliente.

4. Control de facturacion.

5. Organizacion y control cuentas por cobrar y por pagar.

6. Control del sistema de cobranzas y su documentacion.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias
Son Varias entre ellas estan:

1. Una vez por semana reunion con el gerente y el personal para la
revision de vision general y planificacion de actividades.

2. Una vez por semana, analisis de agenda de trabajo y planificacion
de respuesta de actividades (actividad a realizar preferible a inicio de

semana)
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3. Presentaciébn una vez por mes de informe de actividades
realizadas, resumenes de cuentas, informes varios.

4. También a falta de la Secretaria y el Gerente puede realizar
actividades de su area en representacion de la empresa.

5. Asi también a falta del Gerente puede reunirse con Proveedores
de equipos o técnicos en representacion que servira para que amplie

sus conocimientos sobre distintas areas de su trabajo.

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy

irregulares

1. A falta del principal, viajes a otras ciudades para establecer
convenios o participar de actividades relacionadas con la empresa.

2. Participar de la capacitacion que brindara la empresa.

3. Participar y coordinar econémicamente eventos sociales de la
empresa. (Aniversarios, finalizacion de seminarios, celebraciones

obligadas)
D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?
NOMBRE CARGO
Gerente
Secretaria
Director de Recursos Humanos
¢A QUIEN SUPERVISA EL TRABAJO (subalternos inmediatos)?
(Se especificara el numero de subalternos y sus cargos, Si Ud. no tiene
subalterno escriba ninguno)

Cargo de la persona a quien Supervisa Numero de personas

Atencion y Servicio al Cliente 1
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¢EN QUE CONSISTE LA SUPERVISION QUE EJERCE?
(Instruir, Dirigir, Controlar, etc. Detalle que hace por

favor)
El trabajo de la parte administrativa y de contabilidad es instruir, a los

encargados de las ventas el stock, precios de articulos en el local, dirigir

y controlar el sistema de venta, facturacién y cobranzas.

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:
Director Certificados conocimientos en el | Ser honesto y confiable.

Administrativo y de | &rea Administrativa y Contable.
Contabilidad

Experiencia en empresas de | Profesional Formal y don de

servicios y ventas al publico. gente.

4.- Atencion y Servicio al Cliente:

A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Vendedor
DEPARTAMENTO: Atencion y Servicio al Cliente
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO
Buscar la mayor satisfaccion del cliente en torno a sus necesidades

dentro del local o establecimiento.
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C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES
Tareas o actividades que realiza diariamente

1. Organizacion, mantenimiento y aseo del local.

2. Organizacion de los productos.

3. Control y verificacion del stock de los mismos.

4. Asesorar a los clientes para buscar satisfaccibn en sus
preferencias.

5. Ventas.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias

1. Una vez por semana reunion con el gerente y el personal para la
revision de vision general y planificacion de actividades.
2. Presentaciébn una vez por mes de informe de actividades

realizadas, resimenes de cuentas, informes varios.

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy

irregulares

1. Participar de la capacitacion que brindaré la empresa.
2. Participar de eventos sociales de la empresa. (Aniversarios,

finalizacion de seminarios, celebraciones obligadas)

D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?

NOMBRE CARGO
Gerente
Secretaria

Director de Recursos Humanos
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Administracion y Contabilidad

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:

Vendedor Conocimiento en Ventas en | Ser jovial, honesto y confiable.

(mostrador y | nuestras 4areas de servicio.

Asesoria) Formacion minima ciclo
diversificado.
Experiencia en empresas de | De caracter formal y don de
servicios y ventas al publico. gente.

5- Recursos Humanos:

A. IDENTIFICACION GENERAL

NOMBRE DEL CARGO: Director de Recursos Humanos
DEPARTAMENTO: Recursos Humanos

UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S

N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO

Buscar, ubicar y desarrollar de la mejor manera la gestion del Talento
Humano dentro de la empresa.

C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

Tareas o actividades que realiza diariamente

AUTOR:

1. Organizacién del Talento Humano.

2. Coordinacion de Actividades de la Gerencia en relacion al talento

humano disponible o necesario.
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3. Control y verificacion de la actividad su area dentro de la empresa

y su inter-relacion.

4. Control de la relacion empresarial.

5. Organizacion y control de contratos con los empleados.

6. Representacion de la empresa ante problemas laborales.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias

Son Varias entre ellas estan:

1. Una vez por semana reunidn con el gerente y el personal para la
revision de vision general y planificacion de actividades.

2. Una vez por semana, andlisis de agenda de trabajo y planificacion
de respuesta a sus actividades (actividad a realizar preferible a inicio
de semana)

3. Presentacion una vez por mes de informe de actividades
realizadas, informes varios.

4. También a falta de la Secretaria y el Gerente puede realizar

actividades de su area en representacion de la empresa.

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy

AUTOR:

irregulares
2. Organizar la capacitacion que brindara la empresa.
3. Participar y coordinar la asistencia a los eventos sociales de la
empresa. (Aniversarios, finalizacion de seminarios, celebraciones

obligadas)
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D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?

NOMBRE

CARGO

Gerente

¢A QUIEN SUPERVISA EL TRABAJO (subalternos inmediatos)?

Cargo de la persona a quien Supervisa

Secretaria

Administraciéon y Contabilidad

Atencion y Servicio al Cliente

Coordinador Técnico o Logistica

Empleados Eventuales

NUumero de personas

1
1
1
1

&?

(EN QUE CONSISTE LA SUPERVISION QUE EJERCE?

(Instruir,

favor)

Dirigir, Controlar, etc. Detalle que hace por

Su trabajo consiste en coordinar las relaciones LABORALES, parte de

una instruccion de los derechos y obligaciones entre los obreros y el

patrono, controlando su normal desarrollo.

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:
Director de | Certificados conocimientos en el | Ser un profesional honesto y

Recursos Humanos

area Administrativa y de Recursos
Humanos.

confiable.

Experiencia en manejo de
personal en empresas de servicios
y ventas al publico.

Formal, habil de caracter y don
de gente.

6.- Bodega - Coordinacion Técnicay logistica:

AUTOR:
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A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Técnico y logistica
DEPARTAMENTO: Coordinacion Técnica y Logistica (Bodega)
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM I1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 1

B. MISION DEL PUESTO
Mantener un control minucioso de equipos, articulos y materiales, en
orden y perfecto funcionamiento. Ademas del control de inventarios de

los mismos.

C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES
Tareas o actividades que realiza diariamente

1. Organizacién, Control, mantenimiento y aseo de la bodega.

2. Verificacién del normal funcionamiento de los equipos, articulos y
materiales.

3. Control y verificacion del stock de los elementos de su bodega.

4. Verificar horarios y agenda para traslado e instalaciéon de los

mismos.

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias

1. Una vez por semana reunion con el gerente y el personal para la
revision de vision general y planificacion de actividades.
2. Presentacion una vez por mes de informe de actividades

realizadas, resimenes de cuentas, informes varios.

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy

irregulares
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1. Participar de la capacitacion que brindara la empresa.
2. Participar de eventos sociales de la empresa. (Aniversarios,

finalizacion de seminarios, celebraciones obligadas)

D. ¢QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?

NOMBRE CARGO
Gerente
Secretaria
Director de Recursos Humanos

Administracién y Contabilidad

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:
Jefe de bodega y | Conocimiento en Administracion | Ser jovial, honesto y confiable.
coordinador de inventarios y manejo de
logistico Bodega

Experiencia en empresas afines a | De caracter formal y don de

nuestros servicios. gente.

7.- Empleados Eventuales:

A. IDENTIFICACION GENERAL
NOMBRE DEL CARGO: Empleado (eventual)
DEPARTAMENTO: Servicios
UNIDAD O DEPENDENCIA: ZOOM 1&S
N. DE OCUPANTES (del mismo puesto): 2a5
B. MISION DEL PUESTO
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Brindar satisfactoriamente los servicios a él encomendados de parte de
la empresa a los clientes, tras la consecucion del objetivo general de la

misma.

C. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES
Tareas o actividades que realiza diariamente
Ninguna diaria porque son eventuales

Tareas o actividades periddicas, repetitivas a intervalos regulares

aunque no diarias

1. Cuando se lo requiera, un empleado cumplirhd la tarea a él
encomendada, dependiendo el caso estara a ordenes de una o mas

personas de la empresa.

2. En la empresa se requiere un trabajador eventual de fin de
semana o entre semana (casual) para: cargar y descargar equipos,
articulos de alquiler, materiales o instrumentos, destinados a eventos.
Ademas de trabajadores en el area técnica como:

Sonidistas, Disc Jockeys, Fotografos, Filmadores, Expertos en

lluminacion, Asistentes de Decoracion.

3. También se puede requerir una persona entre semana para
ayudar en tareas que pueden de Mantenimiento de la Bodega y
pueden ser:

Electricistas, Pintores, Mecanicos Industriales, Carpinteros etc.

Tareas o actividades eventuales, ocasionales o a intervalos muy

irregulares

1. Participar de la capacitacion que brindara la empresa.
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D. ¢ QUIEN SUPERVISA SU TRABAJO?

NOMBRE CARGO
Gerente

Secretaria

Director de Recursos Humanos

Administracion y Contabilidad

Jefe de Bodegay Coordinador

E. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A continuacion las mas utilizadas:

Logistico.

CARGO CONOCIMIENTO EN: HABILIDADES O
APTITUDES:
Sonidista Certificado conocimiento Ser habil, jovial, honesto y

amplificacion,

escenarios

manejo de equipos
consolas,

micréfonos 'y  dominio

confiable.

conocimientos en

Disc Jockeys Experto en musica

todos

géneros musicales, con dominio
de todo grupo social (todo tipo de
ambientes) y manejo de equipos

relacionados a su profesion.

con

Habil, jovial, honesto y sobre

todo confiable.

Fotografos Expertos en é&rea de fotografia, | Creativo, talentoso, habil, jovial,
retratos y cobertura de eventos|honesto y confiable
sociales
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Filmadores

Expertos en video filmaciones,
ediciébn de videos, conocimientos
en camaras Yy video filmadoras para

cobertura de eventos en general

Creativo, talentoso, habil, jovial,

honesto y confiable

[luminadores

Expertos en el area, con
conocimientos en equipos de su

rama

Creativo, talentoso, habil, jovial,

honesto y confiable

Decoradores

Vastos conocimientos en la rama,
dominador de todas las areas de la

decoracion.

Creativo, talentoso, habil, jovial,

honesto y confiable
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CAPITULO Il

Dejamos la organizacioén, capitulo en el que develamos las actividades a

realizar de cada uno de los elementos de las areas de desempefio, segun

el requerimiento planteado, buscamos el funcionamiento grupal, pero no
es suficiente en un correcto PROCESO ADMINISTRATIVO, en el presente

capitulo trataremos de incluir la direccion de la gestién, elemento que

como todos los anteriores juega un papel importante tras la consecucion

de metas y objetivos.

LA DIRECCION DE ZOOM IMAGEN Y SONIDO

3.1. Laimportancia de la Direccion:

La direccion empresarial, es muy importante porque:

1.

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la
planeacion y la organizacion.

A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los
miembros de la estructura organizacional.

La direccion eficientemente es determinante en la moral de los
empleados y, consecuentemente, en la productividad.

Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion de
métodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de control.

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

organizacion funcione.?

3CHIAVENATTO, Adalberto Administracién: Proceso Administrativo

Tercera Edicion
Colombia: Makron Books Do Brasil Editora, LTDA.
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3.2. Disefio y Distribucion del Local

Cuando una persona o grupo de personas tiene un negocio, local comercial, 0
una empresa, lo que buscan es crecer, dinamizar sus ventas, buscar en lo
posible asegurarse un espacio en el mercado. Luego que lo han conseguido
tal vez buscan atrincherarse para que lo conseguido no se vea afectado por
nada del medio, pero pocos son los que buscan un horizonte mas amplio para
sus inversiones, pensando en esos pocos los investigadores se

preguntan...Qué buscan?

Y surge una respuesta...Certificaciones de Calidad que garantice que los

procesos que llevan a cabo son los adecuados?

A todo esto y sobre el tema de certificaciones debemos conocer las palabras
claves que persiguen; Normas, Estandarizacion, Gestion y Calidad. Lo que

al resumirlas entenderemos que:

“Estas normas son establecidas por los centros de estandarizacion y
normas de cada pais, podriamos decir que estos resultados podemos
verlos a medida que desarrollamos un proceso, ademas son entidades
especializadas en un tipo de servicio donde la informacion es confiable.
Es una informacion variada, los puntos que nos dan como aporte son:
Una politica de calidad, orientacién general y gestion de sistemas y

procesos”.*

Disefio: Todo lo que se proyecta necesita su concepcion (ideas), estas,
plasmadas merecen ser analizadas, en el caso de los locales comerciales,
plantas (industriales), empresas y entidades de servicios, bancos y financieras,
los proyectos necesitan ser adecuados, para ello necesitamos un disefio,

previo a su aprobaciéon el mismo gue se ajustara a factores como:

* GARCIA DEL JUNCO, Julio

Administracién y Direccion

2.001

Espafia: McGraw - Hill Interamericana de Espafia, S.A.
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1. El Presupuesto econdmico de la Empresa
2. Las Necesidades de la misma
En nuestro local, se ha proyectado:

1. La instalacion de un mostrador para venta de articulos digitales

(memorias, discos de CD, DVD)
2. Un mostrador vitrina, para Camaras fotograficas digitales

3. Un mostrador vitrina para colocar el cabezal la maquina reveladora

Digital (PC 2 figura 1) en cuyo interior estara la impresora.
4. Un panel exhibidor, para venta de material fotogréafico
5. 3 Cabinas telefonicas
6. Un sector destinado a un estudio de edicion de Video y Fotografia

7. La sala para sesiones fotograficas.

Distribucién: El entorno de toda empresa y la forma de enfrentar todos los
factores obliga a las mismas a organizar sus tareas, acoplandolas a un medio
fisico el mismo que debe estar adecuado a sus necesidades y que ademas
brinde un espacio o ambiente que junto al material humano garantice la

consecucion de los objetivos.
Como nuestra empresa cuenta con:
e Un estudio Foto-tienda, el mismo que ademas sirve de oficina.

e Ademads alquileres y servicios de Sonido, lluminacién, Fotografia,

Video, Catering para Eventos.
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Precisamos de dos locales distintos uno para cada sector. Los mismos que

detallamos en las siguientes plantillas.

D b
— (4 )
%2 | % N’
N Y
r T
PC3
>
c m
c B
= 5|°
B o
R
e m
S
5
o
2
[
4 A
&= ACCESO
< ACCESO A ESTUDIOS
= ! CABINA 3
2 T
PC2
g ﬁ
2
L =g CABINA 2
z S ‘
B z -
i S
< = PC1
B ¢
S 2 CABINA 1
CAIA
ll_ N~——
— |
INGRESO PUERTA
PRINCIPAL
Figural FOTO TIENDA 3,5mx8m
AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 61




s
UNIVERSIDAD DE CUENCA

Este negocio se encuentra ubicado en la Av. Remigio Crespo 4-36 y Ricardo

Mufioz, posee parqueadero propio y tiene una dimension de 3,5 ms. X 8 ms.
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Figura2 BODEGA DE EQUIPOS DE AMPLIFICACION E ILUMINACION

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 62



e
UNIVERSIDAD DE CUENCA

La bodega se encuentra ubicada en el domicilio del Gerente y cuenta con una
amplia habitacidn en su interior divisiones para los equipos fragiles y en la parte
posterior un mini galp6on en donde se ubican carpas, mesas, sillas e

implementos pesados como estructuras metélicas y soportes.
3.3. Aspectos Legales y Organizacionales de Zoom imagen y sonido
Aspectos Legales

Segun la dltima constitucion de la repablica del Ecuador (Montecristi, 2008), en
el articulo 66 numeral 15 garantiza el derecho a desarrollar actividades
econdmicas en forma individual o colectiva, conforme a los principios de

solidaridad responsabilidad social y ambiental;

Ademas dentro de la misma constitucion dice; son objetivos de la politica
economica conforme lo sefalan los numerales 6 y 7 del articulo 284 de la
carta fundamental, impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de

trabajo, con respeto a los derechos laborales.

Dependiendo del tipo de empresa que se trate, tiene cumplir una serie de
obligaciones ante las autoridades correspondientes. Al fundarla y ponerla en

marcha, debe cumplir con diferentes requerimientos legales:

Mercantiles Comerciales
Fiscales Industrial
Sanitarios De Servicios
Administrativos Micro
Laborales Pequefia
Mediana

Basado en estos documentos con la garantia y proteccion del Estado

ecuatoriano, ademas de la definicion en la que nos respaldamos y dice que:
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“se entiende como micro empresa a toda actividad econémica, realizada
por persona natural o juridica en actividades; empresariales,
agropecuarias, industriales, mineras, turisticas, artesanales comerciales o

de servicios, rural o urbana que responde a los pardmetros siguientes:

e Planta de empleados no superior a los diez (10 trabajadores)

ya

e Activos totales con un valor inferior a doscientos (200)

salarios béasicos unificados mensuales.”

ZOOM imagen y sonido se desempefiara como micro-empresa artesanal y
debe cumplir para su normal funcionamiento con los siguientes requisitos

Legales:
Documentos que respaldaran sus actividades;

1. Titulo de Maestro de Taller en la Rama Artesanal de Fotografia del

Titular

2. Calificacion Artesanal Avalada por la Junta Nacional de Defensa del

Artesano, El Ministerio de Trabajo y el Ministerio de Educacién

3. Comprobante de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) en el Servicio

de Rentas Internas

4. Permiso de Funcionamiento del Municipio de Cuenca (Patente
Municipal)

5. Permiso de Funcionamiento del Benemérito Cuerpo de Bomberos de

Cuenca.

Al momento esta empresa cuenta con toda esta documentacion ya que ha

desarrollado sus actividades por mas de 10 afios.

Su titular pertenece al Gremio de Maestros Fotografos Profesionales del Azuay
(Entidad Juridica desde 1960) desde 1990, obteniendo su titulo en el 2001
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fecha desde la cual se encuentra empadronado en la Junta Nacional de

Defensa del Artesano.

La misma que le otorgo la Calificacion artesanal luego de cumplir con los

siguientes requisitos:

Junta Nacional de Defensa del Artesano

La Calificacién Artesanal

La Calificacion Artesanal es la certificacion que concede la Junta Nacional de

Defensa del Artesano a los Maestros de Taller o Artesanos Autbnomos.

Los Maestros de Taller deben solicitar periédicamente a la Junta Nacional de
Defensa del Artesano la recalificacion artesanal, ya que la no renovacion de
ésta tiene como consecuencia que los Artesanos se desamparen de la Ley de
Defensa del Artesano y por tanto del goce de los beneficios que ésta les

concede.
REQUISITOS PARA LA CALIFICACION ARTESANAL

Para obtener la calificacion o recalificacion, el artesano debe solicitarla al
Presidente de la Junta Nacional, Provincial o Cantonal de Defensa del

Artesano, segun corresponda, adjuntando los siguientes documentos:
1.- Copia del titulo o acta de grado de Maestro de Taller

2.- Copia del carné actualizado de afiliacion al gremio o asociacion de

artesanos que corresponda, si el solicitante tiene menos de 65 afios de edad
3.- El formulario y recibo de pago del certificado de calificacién o recalificacion
4.- Copia de la cédula de ciudadania y de la papeleta de votacién

5.- Declaracion juramentada de ejercer la artesania, para artesanos

autonomos, y
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6.- En caso de recalificacion, copia del certificado de la calificacién anterior.”

Beneficios

La Ley de Defensa del Artesano concede a los Artesanos Calificados los

siguientes beneficios:
LABORALES

- Exoneracion de pago de decimotercero, decimocuarto sueldo y utilidades a

los operarios y aprendices

- Exoneracion del pago bonificacion complementaria a los operarios y

aprendices
- Proteccion del trabajo del artesano frente a los contratistas
SOCIALES

- Afiliacion al seguro obligatorio para maestros de taller, operarios y

aprendices

- Acceso a las prestaciones del seguro social
- Extension del seguro social al grupo familiar
- No pago de fondos de reserva
TRIBUTARIOS

- Facturacion con tarifa 0% (1.V.A.)

- Declaracién semestral del 1.V.A

¥ REGLAMENTO INTERNO DE LA JUNTA NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 66



e
UNIVERSIDAD DE CUENCA

- Exoneracion de impuesto a la exportacion de artesanias
- Exoneracion del pago del impuesto a la renta

- Exoneracion del pago de los impuestos de patente municipal y activos
totales

- Exoneracion del impuesto a la transferencia de dominio de bienes inmuebles

destinados a centros y talleres de capacitacion artesanal

ZOOM IMAGEN Y SONIDO cuenta ademas con un contrato de arrendamiento
del local, sumado a la documentacion anterior ha proporcionado facilidades
para la obtencién de;

Los permisos de funcionamiento del Municipio de Cuenca, y el Benemérito

Cuerpo de Bomberos de esta localidad.
Aspectos Organizacionales

LA ORGANIZACION

La organizacion es un sistema formal porque es un ente creado para un objeto,
es disenada artificialmente para que cumpla la meta. Lo primero y fundamental

de una organizacion debe ser el grupo de personas que la conforman.

La organizacion también es un conjunto de roles que sé interactian y que se

entrelazan.
LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

Un sistema es un conjunto de partes y objetos (elementos) que interactian y
gue forman un todo o que se encuentran bajo la influencia de fuerzas en alguna

relacion definida.

Toda organizacion es un sistema ya que esta hace posible la interrelacion de
un conjunto de elementos que permiten que estos sistemas se den. Estos

pueden ser abiertos y cerrados. (Organizaciones).
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La organizacibn como ente autbnomo e independiente estd basada en
principios corporativos que la definen e identfican entre los cuales

encontramos:
Deber ser: Esto nos responde al interrogante, ¢ porque existe la organizacion?
Deber hacer: Misién, nos dice para que existe la organizacion.

Deber estar: Visidn, nos orienta para saber hacia donde vamos, conque y

como llegamos.

Todo deber estar fundamentado en una ventaja nuclear (es aquello que solo la
empresa puede brindar, es el conocimiento técito de la empresa, el now how
organizacional el as bajo la manga), la ventaja nuclear la crea la organizacion,
esto nos da el principio de la realidad que corresponde al principio de la

organizacion.

ELEMENTOS PERMANENTES QUE PERMITEN LAS ORGANIZACIONES
(SISTEMAS).

e Conceptos: hace referencia a QUE SE. (La organizacion)

e Valores: Nos indica el QUE QUIERO HACER. Es el ideal que yo tengo
con cada concepto, y cada concepto genera un valor. Los valores se
convierten en fundamento para la organizacion.

e Percepciones: En este aspecto abordamos el QUE DEBO SABER. Nos
muestran si los valores se pueden cumplir 0 no.

e Préctica: Se analiza QUE PUEDO HACER. Es lo que yo puedo hacer sin

cometer errores.

Toda organizacién funciona sobre 4 causas:

Causa material: se entiende como el radio de operacion de la organizacion y

sobre que trabaja la organizacion y conque trabaja la organizacion.

Causa eficiente: Se aborda el interrogante ¢Quien trabaja sobre eso? Se
pregunta y se da respuesta al perfil de las personas adecuadas para trabajar

sobre la causa material.

Causa formal: Resultado que se prevén con estos, se responde al interrogante

¢ Qué sucedera con los radios operacionales organizacionales?
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Causa final: Se plantea y se responde al interrogante ¢ para qué se hizo eso?

Es necesario saber que lo que se hizo se va a aplicar en algiin momento.

En las organizaciones él para qué es el uso que se les va a dar a los
resultados, y que ese uso sea el mejor. Es aqui donde aparece el concepto de

ventaja competitiva.®

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Es un esfuerzo libre e incesante de la gerencia que se vale de todos los
recursos de la organizacion con especialidad el recurso humano a fin de hacer
creible, sostenible y funcional a la organizacion en el tiempo. Dinamiza los

procesos, crea un estilo y sefiala un norte desde la institucionalidad.

El doctor Richard Beckhard. La define como "Un esfuerzo: (a) planeado, (b)
que cubre a la organizacion, (c) administrado de desde la alta direccion (d) que
incrementa la efectividad y la salud de la organizacion, mediante (e) la
intervencion deliberada en los procesos de la organizacion utilizando el

conocimiento de las ciencias de la conducta".

En el libro fundamentos de la comunicacion organizacional la escritora Maria
Elena Mendoza Fung propone una definicibn muy cercana a la anterior:
"Proceso planeado que abarca la totalidad de la organizacién buscando la
eficacia y la transformacion cultural para asegurar la competitividad de la

organizacién y sus empleados.
LA FINALIDAD DE UN PROGRAMA DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Es que la organizacion aprenda como sistema y pueda tener un sello distintivo
de hacer las cosas con excelencia a partir de sus propios procesos. EI DO
propende por que haya un mejoramiento continuo, efectividad para funcionar y

responder al cambio.

6 CALLEJAS GONZALEZ, AquilinoLos Alcances del Control de Gestion
2002

Director de la especializacion de finanzas y Administracion Publica.
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En este aspecto adquiere relevancia el concepto de Mendoza Fung (2000,UPB)
cuando plantea: "Las organizaciones exitosas son aguellas que su
adaptacion y capacidad para asumir los cambios los encaran de forma
positiva y proactiva, las organizaciones que aprenden, son aquellas que
estan dispuestas a asumir nuevos roles y responsabilidades y que

técnicamente estan en continuo avance y capacitacion”.

PUNTO DE PARTIDA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El punto de partida del desarrollo organizacional es la credibilidad, la
organizaciéon debe propender por una condicion en la cual llegue a ser creible
en sus procesos, en sus productos y servicios. Creible para sus clientes
externos e internos; una credibilidad que no se agota en la puesta en marcha y
terminacion de un proceso, sino que pervive con la continuidad de la empresa,

y se acrecienta en el tiempo.
EL APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Es el testimonio del cambio organizacional, puesto que las organizaciones
reflejan en su interior una serie de transformaciones y renovaciones, lo cual es
resultado, muy seguramente de: la adquisicion de conocimientos, cultura y
valores — entiéndase - aprendizaje de las personas que integran la

organizacion.

La organizacion esté llamada a promover un aprendizaje adaptativo y al mismo
tiempo un aprendizaje generativo. El primero busca que la organizacion se
adapte a la realidad actual. El segundo mira a la organizacibn como un ente
que en la cual debe emerger la tension creativa para alcanzar la vision, adopta
estrategia para cambiar la realidad. En todo caso el proceso de aprendizaje

concibe a la organizacion como una realidad darwiniana (evolutiva).
En este proceso de aprendizaje se busca:

1. Saber mas de si, de los otros y del mundo.
2 Poder hacer algo que antes no podiamos
3. Tener unanueva habilidad o destreza.

4. Dejar de ser el tipo que uno era.
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En este aspecto se toma la idea de aprender a aprender, de desaprender y re-
aprender, pues el mundo en constante cambio nos pone ante complejidades
gue es necesario afrontar con modelos mentales capaces de mirar a la
organizacién con una vision sistémica, los modelos tradicionales de aprender
la realidad, de hacer lecturas del entorno y la de la organizacibn quedan
rezagados, es necesario que la gerencia aprenda a decodificar desde una
perspectiva sistémica, eso requiere un aprendizaje generativo de sistema. Esto
implica una visién macroscoépica, la cual permite ver la realidad sin
descomponer el todo, ver él todo para sabernos situar entender mejor y ser

mas eficientes.
Es necesario:

1 Tomar distancia

2 Filtrar detalles

3. Destacar grandes componentes
4

Mirar muy profundamente las interrelaciones

Esto dara como resulta una organizacion que su gerencia se equipare a un
analista simbdlico, capaz de hacer lectura de los codigos que emite la sociedad

contemporanea.

El aprendizaje organizacional implica lo que es el aprendizaje per se, asociado
con el compromiso de asegurarse de que el organismo puede seguir

aprendiendo gracias a sus propias experiencias.

En el estudio del aprendizaje organizacional hay que tener claro que la
prioridad no es el aprendizaje individual, sino el aprendizaje de la organizacion,
el aprendizaje sistémico, lo que se mide es la organizacion que aprende. Si
bien es cierto que los integrantes de la organizacion deben aprender, crecer y
desarrollarse, no es menos cierto que este aprendizaje debe estar asociado (en
relacion directamente proporcional) al aprendizaje del "sistema" que se llama

"empresa".

DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y CAMBIO

Un tema con el que tiene que vérselas la organizacion es con el cambio, es

algo que se da a diario ¢como conservar el equilibrio? ¢Cémo adaptarse
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mientras todo va cambiando? Aqui de nuevo adquiere pertinencia el concepto

de la empresa como una realidad darwiniana. Como nos comenta José Antonio

Duran Acosta, "No bien algo llega a ser, su tendencia a permanecer entra en

conflicto con su propia necesidad de cambiar'. La organizacion un ente

artificialmente construido para lograr un fin, vive esta realidad.

El cambio es cualquier modificacion observada que permanece con caracter

relativamente estable.

Es un proceso proactivo de transformacion que opera sobre la cultura

organizacional.

El cambio organizacional tiene unas premisas que podemos enunciar en lo

siguiente:

1. Todo cambio que se da en alguna parte la empresa la afecta en su

totalidad, se perciba o no por sus integrantes.

N

El cambio es un reto tanto humano como técnico.

w

La actitud de los directivos ante el cambio debe estar orientada a
establecer y mantener el equilibrio en sus grupos, y favorecer el ajuste de
cada uno de sus integrantes, a las nuevas circunstancias.

4. Es de esperar que se presenten reacciones grupales ante el cambio,
dado la adherencia que presentan algunos individuos a posturas
predominantes en su grupo de trabajo, este aspecto debe ser entendido y
manejado por la gerencia del desarrollo organizacional.

5. Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando
regresar al estado o situacion anterior, percibido como una mejor formar
de ser y/o hacer las cosas. Cada presion a favor del cambio, por lo tanto
alienta una contrapresion del grupo.

6. La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya

gue este puede llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta

con elementos para ver claramente que sus beneficios compensan sus
costos econdmicos, sicologicos y sociales. Por lo tanto cada cambio
deber& basarse en un andlisis costo / beneficio que tome en consideracion
todas sus implicaciones, y deber4 estar precedido por suficiente

informacion para el personal.
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7. Entre los implicados en el cambio hay distintos niveles de tolerancia al
estrés que el mismo produce. En todo caso, rebasar el umbral de
tolerancia puede dafar la salud fisica y sicolégica de los individuos.

8. La existencia de personas muy bien preparadas o muy inteligentes no
necesariamente significa que el grupo comprendera y aceptard mejor el
cambio. A veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad
para racionalizar o justificar los motivos de su resistencia al cambio.

9. Si el gerente como promotor del cambio hace que sus colaboradores
participen activamente del proceso, lograra niveles de apertura y
colaboracién muy superiores a los que obtendria si Unicamente se limitara
a informarles acerca de los antecedentes, naturaleza y forma de
implantacién cambio.

10. Aungue sea el gerente de desarrollo organizacional el que inicie los
cambios, los resultados finales siempre dependen en gran medida de los

colaboradores y su actitud hacia dicho cambio.

INVESTIGACION Y DESARROLLO

Este mide la modernidad de una empresa, una organizacién investiga sobre 4

elementos permanentes:

1. ENTORNO: Al fin de establecer la viabilidad. Todo entorno presenta un
FODA: Analisis de Fortalezas, Oportunidad, Debilidades y Amenazas, ya
que este cambia de acuerdo a lo que se presente cada dia.

2. EL MERCADOQO: Es el lugar de las transacciones. Se mueve de manera

emocional.

Se analiza desde el punto de vista de 6 variables:

a. Ofertay demanda

b. Aspectos macroecondmicos

c.  Orden publico

d. Los conocimientos que la gente tiene

e. Lalegislacion.

f. Qué pasa con el producto interno bruto.
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LA ORGANIZACION: Una verdad que resulta clara es que las
organizaciones no son lo que pretende ser, sino lo que la gente cree que
son y luego lo que la gente las transforma. Por eso hay que mirarse
permanentemente a través de la competencia y mirarse en situaciones
extremas, plantearse interrogantes, tales como: ¢Qué pasaria si existiera
una empresa que hace lo mismo que usted?, lo importante en este
aspecto es como responde la empresa a esas situaciones extremas.

INVESTIGAR QUIEN ES EL USUARIO: A través de bases de datos del
usuario, pues las organizaciones empiezan a perder clientes cuando no
saben quién es el usuario. Hoy dia muchas compafias trabajan con
tendencias que privilegian el desarrollo para el cliente.

INVESTIGAR SOBRE TENDENCIAS: La tendencia es parte de lo que

pasa y puede seguir pasando.

desarrolla dé acuerdo con las capacidades que tenga la organizacion.

INVESTIGACION BASICA, INVESTIGACION APLICADA Y DESARROLLO

TE

De

CNOLOGICO

ntro del proceso de innovacion se suele separar la que se considera

propiamente como (I+D) y se desglosa a su vez en tres clases: investigacion

basica, investigacion aplicada y desarrollo tecnolégico.

Investigaciéon Bésica. Comprende todos aquellos trabajos originales
gue tienen como objetivo adquirir conocimientos cientificos nuevos sobre los
fundamentos de los fendmenos y hechos observables. En este tipo de
trabajos se analizan propiedades, estructuras y relaciones, y su objetivo
consiste en formular hipoétesis, teorias y leyes. Sus resultados generalmente
no pretenden lograr ningun objetivo lucrativo en concreto y se publican en
revistas especializadas.

Investigacion Aplicada. Consiste en trabajos originales que tienen
como objetivo adquirir conocimientos cientificos nuevos pero orientados a un
objetivo practico determinado. Estd muy ligada a la investigacion basica a
causa de que utiliza posibles resultados de ella y estudia métodos y medios
nuevos para lograr su objetivo concreto. Los resultados que se obtienen son

una gama de productos nuevos o incluso un numero limitado de
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operaciones, métodos y sistemas. Los resultados son susceptibles de ser
patentados.

. Desarrollo Tecnologico. Abarca la utilizacion de diferentes
conocimientos cientificos para la produccion de materiales, dispositivos,
procedimientos, sistemas 0 servicios nuevos, 0 mejoras sustanciales.
Realiza trabajos sistematicos basados en conocimientos existentes,
procedentes de la investigacion aplicada o de la experiencia practica. Su
primer objetivo es lanzar al mercado una novedad o una mejora concreta.
Para realizar los ensayos, se hacen pruebas con prototipos o en una planta
piloto, sin embargo hoy, se recurre cada vez mas a la simulacién por
ordenador.

Es necesario ordenar algunos conceptos basicos expresados anteriormente. El
primero que debemos precisar es el de invento que consiste en "una idea, un
boceto o un modelo para un dispositivo, producto o sistema nuevo o
perfeccionado”. El concepto de innovacién es mas amplio que el anterior pues
va mas lejos y no acaba hasta la puesta en el mercado de la invencion. El
origen de la tecnologia esta precisamente en la invencion; evidentemente los
conocimientos cientificos se pueden encontrar en la base del invento pero son
otra cosa. Hay una frase que aclara todo lo anterior: "solo se puede descubrir lo
que ya existe, en cambio solo se puede inventar lo que no existe", una maquina
nueva por ejemplo. La ciencia se descubre, las maquinas se inventan. Toda

invencion ha de consistir en el planteamiento de un problema y una resolucion.

Aunque los inventos son patentados, numerosos de ellos no conducen
necesariamente a innovaciones tecnoldgicas. La invencion es la produccién de
un nuevo conocimiento mientras que la innovaciébn es la primera
comercializacién de un invento. La invencion no llega a ser innovacion sino se
concreta en un bien aceptado por el mercado y ampliamente difundido. El
agente de la invencion es el técnico o cientifico, mientras que el agente de la

innovacion es el empresario.

Sin embargo no siempre es posible establecer fronteras muy claras entre una y
otra. Anteriormente las invenciones, para poder ser aplicadas debian aguardar

gue las condiciones técnicas, economicas y sociales, fueran favorables a su
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implementacion. Es decir la innovacion seguia a la invencion. Hoy es el interés

por innovar el que motiva la invencion, el esquema se ha invertido. La

invencion desaparece como entidad diferenciada por la importancia de los dos

elementos que la enmarcan: el avance cientifico que le precede y la innovacién

gue le sigue.
El proceso innovador

El proceso que ocurre desde la produccion de una invencion hasta colocarla en
el mercado ha llevado a varios autores a construir una serie de modelos que
van desde presentar el proceso de la manera mas simple como un proceso
lineal, hasta proponer un modelo que refleje mejor la complejidad del proceso
innovador, y que permiten comprender el camino seguido y las distintas etapas

gue intervienen en el mismo.

El proceso innovador es una actividad compleja, diversificada, con muchos
componentes en interaccion, que actuan como fuentes de las nuevas ideas,
siendo muy dificil descubrir las consecuencias que un hecho nuevo puede

llegar a ofrecer.
Clases de innovacion

La palabra innovacion tiene un alcance muy amplio. Casi todo cabe, desde la
penicilina o el transistor hasta una pequefia modificacién en el envase de un
producto. Es decir estamos colocando todas las innovaciones en un mismo

cesto aungue no tengan la misma importancia, cuando podemos diferenciarlas:

. Innovaciones principales o radicales. Son las que suponen un
rompimiento subito respecto al estado anterior. Producen mejoras
estructurales en los resultados sin que lo sean en los costos.

. Innovaciones increméntales. Son formadas por las mejoras en
procesos o productos ya conocidos. Se concreta sobre todo en la reduccion

de costos.

Los Japoneses son grandes difusores de las innovaciones increméntales
(Kaizen). Sin embargo algunos piensan que hoy no son suficientes, la mejora
continua de los afios 80 ya no basta. "Los tiempos locos requieren de
empresas locas. Y la mayoria, por no decir todo el valor creado por la empresa,
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sea cual sea su tamafo o sector, proviene de dos fuentes: la inteligenciay la

imaginacion" sefala Tom Peters.

El progreso tecnoldgico en un sector estd generado por el paso de una
innovacion radical a un estado generalizado de innovaciones incremeéntales.
Sucesivamente se pasa de una situacion inicial caracterizada por la presencia
de mano de obra altamente calificada, maquinaria de tipo general y
preocupacion por los resultados del producto o proceso, a otra donde los
rasgos dominantes sobre la produccion en masa, la intensidad en capital, una

mano de obra menos calificada, y una reduccion general de los costos.
CLIMA ORGANIZACIONAL

Estd constituido por las condiciones, las situaciones y la dinamica que se
genera al interior de una organizacion que ya sea para bien o para mal inciden

en el crecimiento, desempefio y desarrollo de la persona o la institucion.

El clima organizacional es también "la medida receptiva de los atributos
organizaciones. Es el estado relativamente duradero del ambiente interno de
una organizacion y el cual es experimentado por los miembros de esta,
influencia en el comportamiento de quienes lo conforman y puede ser descrito
en términos de percepciones de un cierto de grupo de caracteristicas de la

organizaciéon" (Maria Elena Mendoza Fung, 2000, UPB).

El clima de una organizacion debe facilitar la realizacion de la persona
(empleados) como individuo irrepetible, sujeto original, causa dindmica de si,
capaz de afirmarse con autonomia, con derechos y con responsabilidades
individuales y sociales. Propender por un escenario donde la realizaciéon
personal haga posible la realizacion de la empresa. Donde los empleados vean
la organizacién como parte de ellos, su mundo, su historia. Que sus vivencias
estén ligadas a esa institucion, hablamos de un clima que si bien es cierto debe
propender por el crecimiento y desarrollo de la organizacion, también privilegia

el crecimiento de la persona objeto y fin ultimo de las instituciones.

Un buen clima organizaciones va mas alla de las buenas condiciones fisicas en
el sitio de trabajo; pues este abarca aspectos emocionales, espirituales,

morales.

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 77



UNIVERSID;AD.[i)E CUENCA
El concepto holistico de salud y bienestar, donde la salud no es Unicamente
ausencia de dolor, sino que es el estado general de bienestar de la persona.
Fisico, espiritual, moral y emocional. No puede haber buen clima
organizacional, si el individuo estd enfermo moralmente, si la persona es
excluida, estigmatizado, es subvalorado. No puede haber buen clima
organizacional para un individuo que se le vulnera sus fundamentos religiosos,
en tanto que, diariamente hace un aporte significativo a la empresa. No puede
haber clima organizacional en un escenario donde la persona no ve posible un
mundo de realizaciones acorde con sus expectativas de existencia.(entendidas

en el sano criterio de la racionalidad)
* Walters, Halpin y Crofts, Litwin y Stringer , y otros investigadores.

3.4 Recursos humanos y apoyo técnico

La jefatura de la unidad gestion para un mejor desempefio de recursos
humanos y apoyo técnico, recae en el Gerente y en orden organizacional en el
Director o Jefe del area de recursos humanos, que es el colaborador que
tiene la responsabilidad de mantener y mejorar las relaciones humanas y

laborales entre la Direccion y el Personal.

Nuestro jefe de recursos como el de todas las empresas para tener el éxito
esperado, es imprescindible que goce de credibilidad, confianza y respeto por
parte de sus colaboradores, lo cual le ayudard a alcanzar efectividad en las
funciones y conseguir resultados oOptimos, es lograr las metas trazadas y en
consecuencia la misién de la empresa, esto depende en grado superior del

liderazgo que ejerza el gerente entre ellos.

El lider maximo al interior de Zoom sera el Gerente, quien es la persona que en
forma conjunta con los jefes de las diferentes areas se encargaran de dirigir y
maniobrar las diferentes actividades que nos ayudaran a conseguir las metas

planteadas.
El trabajo de nuestro Gerente se medira por la eficacia y eficiencia,

Eficacia.- es saber cual es el momento adecuado para poder definir y

alcanzar las metas de esta empresa.
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Eficiencia.- que no es mas que la utilizacion optima de los recursos que

se encuentren al alcance de la organizacion.

Asi entonces concluiremos que el gerente de Recursos humanos debe también
desarrollar sus actividades con mucha efectividad, lo que también le significa

ser eficiente y eficaz al miso tiempo.

Su status depende de la politica y estructura de nuestra organizacion; sin
embargo, cualquiera sea este debe responder de su gestion al Gerente

General.
Obligaciones y Responsabilidades del Jefe de Recursos Humanos

e En primer lugar tiene la obligacion de interpretar y poner en practica la
politica de personal de la empresa, y para cumplir esto tiene la

responsabilidad de administrar eficiente y eficazmente su area.

e Tiene como su responsabilidad primordial el conducir el proceso de
seleccion de personal, inducirlo, capacitarlo y velar por su bienestar
laboral, econémico y social, sea este funcionario, ejecutivo, empleado u

obrero.

« Ademas tiene la responsabilidad de planificar y programar con su equipo
la capacitacion del personal a través de cursos, seminarios u otros. Esto
a través de la elaboracion de un plan de capacitacion, el mismo que sera
aprobado por el Gerente General de la Empresa, el mismo que regresa

a sus despacho para ejecutarlo, controlarlo y hacer su seguimiento.

e Prepara el cuadro de requerimiento de necesidades de personal, de
igual manera efectia las comunicaciones referentes a las acciones de
rotacion, contratacion, transferencias, promociones, ascensos Yy

despidos de los colaboradores.

o Esta area tendrd ademas a su cargo los registros y control del personal,
incluyendo su documentacion e historial laboral, destacandose entre

algunos las de promocién, meritos, deméritos y felicitaciones.
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o Prevé los accidentes de trabajo, cuida la salud y seguridad de los

colaboradores.

« Finalmente dentro de las principales funciones se encarga, de efectuar
los programas de recreacion laboral, donde participan los colaboradores

limando las asperezas y propiciando la integracion.

En conclusion la jefatura de recursos humanos estéa relacionada con todos los
aspectos de la administracion de la empresa y el manejo de los recursos que
para nuestra empresa son muy necesarios e indispensables los recursos
humanos, pues recluta, selecciona, encausa el entrenamiento,
capacitacién, compensacion econdémica, y desarrollo del personal, etc. Y

asesora y maneja el bienestar de los colaboradores.

Finalmente manifestamos que quien ocupe la jefatura de Recursos humanos,
tiene la responsabilidad de asesorar y aconsejar a los que determinan y
aprueban las politicas en las que interviene el personal, sea esta la gerencia o

los jefes departamentales.

Responsabilidades generales y funciones especificas
o Establecer el perfil y disefio de los puestos
e Reclutar y seleccionar al personal
« Determinar los términos y condiciones del empleo

e Controlar que se cumplan los diversos aspectos legales y requisitos
establecidos por la ley y la empresa en materia de contratacion de

personal.
o Desarrollo y gestion de la estructura y politica salarial

e Supervisa la correcta confeccion de las plantillas de remuneraciones del

personal
« Desarrollo y gestion de la politica y administracion de beneficios sociales

o Control y cumplimiento del rol vacacional.
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« Investiga los antecedentes de los candidatos a empleos con ocasion de

la Evaluacion y Seleccion de personal.

o Ofrecer facilidades adecuadas para la capacitacion del personal, tanto
de empleados y funcionarios en las diferentes areas dentro del rango

superior de la politica de personal de la empresa
e Mantener los registros necesarios concernientes al personal

« Adoptar con la debida anticipacion las acciones necesarias para

contratar oportunamente a personal en rotaciéon

« Hacer la evaluacion del desempefio de los colaboradores

Perfil y requisitos del Director de Recursos humanos

El cargo de Jefe o Director de Recursos Humanos en los ultimos tiempos ha
sufrido una transformacién absoluta, por el hecho que la mayoria de empresas
se han dado cuenta que el personal debe ser el mejor o mas idoneo por no

decirlo, para hacer frente a un mercado cada vez mas exigente y competitivo.

El equipo humano de nuestra empresa se constituye en un elemento clave
sobre el cual se asienta el éxito o fracaso de la misma, su desempefio de
contemplar las necesidades internas y externas. Esto nos obliga a contar con
un jefe o director de esta area con una alta calificacion en la gestion y
optimizacion de sus recursos humanos, internos y externos. En la actualidad el
maximo responsable de los recursos humanos tiene un peso especifico
importante en nuestra empresa (como sucede en la mayoria de empresas en la

actualidad) para la toma de decisiones estratégicas.

Debido a esto el director o jefe de esta area ha de poseer una serie de
cualidades, profesionales y personales, que le permitan asumir con garantias
sus funciones, que incluyan la trasmisién de las competencias de desarrollo y
formacion de los equipos eficaces. Sus conocimientos y habilidades, ademas
de los especificos en materia de recursos humanos, deben abarcar, sin

necesidad de llegar a ser un especialista, el ambito psicoldgico, socioldgico,
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financiero, informético y de marketing, de forma que le permita planificar,
coordinar y liderar el desarrollo de los profesionales en nuestra empresa, en

funcidn de nuestras estrategias y necesidades.

El cumplimiento que demandara la delicada funcién del profesional de las
ciencias econémicas y/o de psicologia en la Direccion del Area de desarrollo
de Recursos Humanos, exigird que reuna cualidades y caracteristicas que
faciliten y garanticen eficiencia y eficacia en trascendente y paradigmatica

funcién entre las cuales podemos anotar las siguientes:
Instruccion y Conocimientos

Instruccién Superior Universitaria.

Dominio técnico de las técnicas y métodos de Administracion de Personal.
Conocimiento de Derecho Laboral

Amplia experiencia en Técnicas de Comunicacion
Experiencia en el Trato y manejo de personal
Conocimientos de Computacion e Informatica
Conocimientos de Psicologia

Amplia Cultura General.

Cualidades Intelectuales

Inteligencia e Imaginacion

Don de Mando

Capacidad para Organizar

Juicio Practico

Habilidad para Ejecutar, Persuadir y Dirigir

Observador y Dindmico

Dominio de Idiomas
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Cualidades Morales y Sociales
Sentido de Responsabilidad
Honradez

Lealtad a la Empresa

Voluntad para recibir criticas
Prudencia y Serenidad

Don de Gente

Amable y Cortés

Personalidad y buena presencia.
3.5. Estudio y Conformacion de planes de Trabajo
Introduccion y Antecedentes

"Nuestra empresa enmarcada en el proceso de gestién participativa de todos
sus miembros, espera que se pueda crear un entorno en el que el personal y
los dirigentes puedan trabajar juntos para producir el plan de trabajo. Mas por
las situaciones que conllevaron a su cese momentaneo en periodos anteriores,
la elaboracion del mismo se ha visto obligado a ser preparado con una vista y

perspectiva de su Gerente General (Propietario).

En esta ocasion y por tratarse de que este documento en lo posible sirva como
texto de consulta para futuras generaciones afadiremos conceptos sobre el

estudio y elaboracion del plan de trabajo.

El mejor momento para preparar un plan de trabajo es dentro de los dias
siguientes a una revision de los hechos o de un periodo. Lo principal es que el
plan se imprima y reparta entre todos los participantes pocos dias después de

haber sido elaborado. La transparencia es vital para la gestion.

7 ORIENTACIONES PARA PREPARAR UN PLAN DE TRABAJO
Phil Bartle Phd 1967, 1987, 2007

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 83



"
UNIVERSIDAD DE CUENCA

El plan es la guia para la organizacion, y cuando el personal participa en su

preparacion, es mas probable que sientan que «es suyo» y lo utilicen en la

implementacion.

Como en cualquier planificacion, ya sea un proceso de grupo o no, debemos
(1) pensar hacia atras, comenzando por dénde quiere estar al final del
periodo, y generando los pasos necesarios para llegar ahi desde donde se
encuentra ahora, y (2) repasar las cuatro preguntas clave de la gestion,
uséndolas como base para sus discusiones y reflexiones. Un plan de trabajo es
una herramienta para planificar durante un periodo de tiempo especifico (6 0 12
meses) que sefala los problemas a solucionar y las formas de resolverlos. Es
una herramienta modelo para la gestion. Cuando el personal participa en la
gestion, necesitan aprender qué es. Al crear un entorno adecuado para que el
personal participe en la elaboracion de un plan, también crea un proceso de

aprendizaje.

No confundiremos nuestro plan de trabajo con la elaboracion de un
presupuesto o la elaboracion de un calendario de actividades, ya que los dos al
ser necesarios no significan que durante el periodo, las actividades tendran que

someterse a situaciones originadas inesperadamente.

Pueden surgir otras tareas urgentes, pueden aparecer visitas o0 clientes
inesperados, las reuniones planeadas pueden sufrir retrasos. En lugar de un
calendario rigido, trataremos de adjudicar a cada uno de los resultados u
objetivos un periodo de tiempo en el que se puede esperar su conclusion, lo
que resulta en un planteamiento natural y flexible en lugar de la via mecéanica

de preparacion de un calendario.

En resumen: “Un plan de trabajo es una exposicion: se escribe para
planear las actividades de un periodo de tiempo dado, primero para
convencer de su aprobacion a los que toman las decisiones, luego como

documento guia de las actividades a efectuar durante ese periodo”.®

® ORIENTACIONES PARA PREPARAR UN PLAN DE TRABAJO
Phil Bartle Phd 1967, 1987, 2007
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El espacio de tiempo 6ptimo para un plan de trabajo es de seis o doce meses.
Un plan de trabajo de tres meses es demasiado corto, considerando la cantidad
de tiempo y esfuerzo para preparar el plan. Uno de veinticuatro meses seria
demasiado largo, porque muchas condiciones cambian a lo largo de un afio, y
al final de este afio, los objetivos y prioridades pueden ser diferentes. Debe

seguir a las revisiones anuales.

Todo nos sirve como guia de las acciones a emprender para alcanzar los

objetivos, y para describir estos objetivos y resultados, y justificar las acciones.

Este plan de trabajo, se puede describir de la manera siguiente: (a) existe un
problema o problemas (elegidos por razones légicas); (b) necesitan una
solucion; (c) la solucién es el plan de trabajo, que incluye una lista de metas,
objetivos y acciones que forman parte de una estrategia; (d) la estrategia se
basa en qué problemas se deben resolver y en los recursos disponibles que se
van a invertir en su solucién, ademas de los obstaculos que se esperan. Las
metas y los objetivos (cuando se logren) son los resultados del proyecto,

mientras que los recursos (cuando se utilicen) son las aportaciones.

Anteriormente Zoom imagen y sonido no se manejaba con un plan de trabajo,
simplemente todo era circunstancial, mas aun, cuando habia conseguido una
estabilidad en el mercado, surgieron problemas econdémicos, derivados de la
falta de liquidez y otras circunstancias (ya conocidas), y tuvo que suspender

sus actividades durante un afio y seis meses.

Ademas se visualizaba para Zoom imagen y sonido un futuro incierto, porque
se tuvo que dejar el local en el que brindaba sus servicios, no teniamos la
maquinaria para realizar inmediatamente nuestras labores, es decir esta

empresa desaparecio de la noche a la mafiana.

Metas y Objetivos

Una vez conocidos los hechos que antecedieron a la idea de Reinstalar y
Restablecer ZOOM IMAGEN Y SONIDO, el autor ha considerado que desde el

titulo de este trabajo marca especificamente su, meta y el objetivo.
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El objetivo es Reinstalar Zoom imagen y sonido, con todos los elementos
humanos, fisicos y técnicos para tratar de conseguir la meta anhelada,
Restablecer Zoom imagen y sonido en el mercado, consolidandola como
empresa, utilizando con eficacia y eficiencia todos los elementos que esta
posee. Partiendo de su experiencia y valorando sobre todo el talento humano,
nos preparamos a que en un lapso de no mas de CINCO afios se establezca

como lider en el mercado.
Recursos e Impedimentos

Zoom imagen y sonido nunca perdié un recurso, tal vez el mas importante
como es el del talento humano, y se consider6 siempre la busqueda de nuevas
oportunidades; Gracias a un crédito obtenido por gestién de su principal por $
5.000,00 US en el Banco Nacional de Fomento. Con lo cual adquirio los
primeros instrumentos necesarios para realizar sus labores de Fotografia,
Video y Disc Jockey, labores que son el sustento basico de esta empresa.
Luego se plantea la necesidad del local y en primera instancia se realiza una
alianza con la Sra. Cecilia Saeteros propietaria de las cabinas telefonicas de
Movistar en la Av. Remigio Crespo 4-36 y Ricardo Mufioz, cercana a donde
funcionaba el local anterior, en donde se comparte el arriendo del local, gracias
a que se facilitaba la ubicacion de un mostrador en el que se entregaban los
trabajos de fotografia y también se desempefiaba como una oficina en la que
nos ubicaban para contacto con nuestros clientes, se reinstala oficialmente en
Octubre del 20009.

En el mes de Diciembre del 2009, gracias a una inversion familiar (crédito
familiar) de cerca de $ 4.000,00 US, se compré los derechos de las cabinas

telefonicas y oficialmente se empieza el reacondicionamiento del local.

Una vez ubicado el local nos vemos ahora en condiciones de marcar nuestros
impedimentos y limitaciones, la falta de capital, que nos permita contar con
todos los elementos necesarios para el normal desempefio en nuestros
servicios, la falta de algunas maquinarias, como: una maquina reveladora,

nuevas camaras fotograficas y de video, adecuacion del estudio fotografico y
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accesorios modernos de nueva tecnologia para los servicios de eventos no

mueven a plantearnos.

Estrategias y Acciones

1. No perderemos de vista nuestra meta, invertiremos nuestro trabajo
tesonero en nuestro ideal, con constancia y dedicacion.

2. Perseveraremos en nuestras fortalezas y las mejoraremos, el trabajo
en equipo, la innovacion y creatividad.

3. Buscaremos ampliar nuestros servicios, fusionamos esta vez en el
negocio con telefonia, buscaremos otros servicios adicionales que nos
proporcionen liquidez.

4. La elaboracién de un banco de datos de clientes, con el que nos
anticiparemos en visitar a nuestros clientes, para hacer un servicio mas
amplio en el que ofreceremos mucho mas servicios.

5. Tener clientes satisfechos serd nuestra carta de presentacion,
trataremos que nuestro servicio tenga la excelencia adecuada.

6. Buscaremos inversion, pero en lo posible trataremos de tener nuestra
propia inversion, manejado adecuadamente nuestros ingresos.

7. Protegeremos nuestra inversion con planes de seguridad, se
contratara vigilancia privada de probada responsabilidad, un seguro
sobre los bienes, que nos brinde seguridad.

8. Buscaremos contar con los mejores empleados en sus diferentes
ramas, que garantizara lo que ofrecemos. Especialistas que ayuden a
nuestra empresa a reafirmar nuestro buen nombre.

9. Estableceros tablas de Precios accesibles, tratando de cubrir un poco
mas el mercado, puesto que en el mercado existe competencia en las

diferentes areas, buscaremos ser competitivos.
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Actividades importantes para la Ejecucién

v' Poner en practica la filosofia (ideas generales concebidas para la
consecucion de los objetivos) de participacion por todos los afectados
por la decision.

Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

SN XX

Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

AN

Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien

hecho.

v Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el
trabajo.

v" Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del

control.

Apéndices
Establecimos en Zoom imagen y sonido las necesidades principales;

La adecuacion del local, la compra de maquinaria y tecnologia, implica una
fuerte erogacion de dinero como planteamos en el Capitulo | (1.3.2. y 1.3.3.),
ademas como es normal se debe invertir en marketing, lo que también implica
gastos. Todo se debe solventar con capital propio a manera que vaya

cumpliéndose un logro se buscara conseguir otro.

Sabemos que en fotografia, uno de los servicios del local, podemos esperar
estos ingresos como fuente de nuestra inversion para la maquinaria en el
servicio de eventos. De esto podemos confiar ya que nos encontramos en el

mismo sector que trabajamos durante aproximadamente una década.
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Sabido es también que el avance tecnoldgico ha hecho que en fotografia los

locales de esta rama, vean disminuidos sus ingresos, pero tenemos planificado

innovar en servicios como;

« Paquetes fotograficos promocionales a bajo precio o con un margen mas
pequefio de ganancia con el que solvente nuestros gastos.

« Mejores servicios, fotos de mejor calidad, con fondos de mejor calidad,
servicios como sesiones fotograficas econémicas en las que se podra
elegir la foto que de verdad le guste al cliente, con lo que
garantizaremos su satisfaccion.

« En fotografia hemos ampliado nuestro servicio a la restauracion de fotos
antiguas con lo que buscamos cubrir las expectativas de nuestros
clientes y ampliar nuestro mercado.

e« Tenemos también ingreso en la copia edicion de videos, lo cual
realizaremos a costos mas maodicos.

« En el campo de los eventos tenemos la satisfaccion de mantenernos con
excelentes servicios en la cobertura de los mismos en el campo de la
fotografia y con los Disc Jockeys, trataremos de mejorar nuestro
servicio, 20 afios en estas ramas haran que mantengamos o ampliemos
nuestra red de clientes.

« Innovaremos nuestro servicios en el local con la incursion de nuevas
areas como el cobro de algunos servicios béasicos como, SOAT,
recargas telefénicas, Urbania etc. Lo que nos permitira recibir a méas
clientes, los mismos que son posibles clientes en todos los demas

servicios.

En fin la busqueda de liquidez, implicara mayor esfuerzo y en conjunto con
un buen equipo de trabajo, buscaremos conseguir nuestros objetivos

generales y especificos.
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CAPITULO IV

El proceso administrativo no puede concluir con la Direccién, como vimos
en el capitulo lll, la puesta en marcha de la empresa, la distribucion de
actividades y el desarrollo de las mismas pueden llegar a tener sus
resultados, estos pueden desembocar en situaciones que pueden
comprometer positiva o negativamente el futuro de la misma, por tal motivo
se debe ejecutar un mecanismo de CONTROL Y EVALUACION, el
siguiente capitulo nos ayudard a realizarlo en el momento y forma

adecuada.

EL CONTROL Y LA EVALUACION DE ZOOM IMAGEN Y SONIDO
4.1. Importancia de la Evaluacion y el Control

Desde el punto de vista que uno mire a la empresa, como la ve en un futuro,
uno puede empezar a concebir el control de la misma, (plantearnos formas

y maneras de verificar a posteriori de los resultados).

De aqui gque si realizamos de una forma limitada (es decir poniendo
barreras); veremos los resultados conseguidos en el seguimiento de los
objetivos planteados y el control de gastos invertido en el proceso realizado,
por los niveles directivos donde la estandarizacion en términos

cuantitativos, forma parte central de la accion de control.

O tal vez aplicar de una forma méas amplia y abierta, el control es
concebido como una actividad no solo a nivel directivo, sino de todos los
niveles y miembros de la entidad, orientando a la organizacion hacia el
cumplimiento de los objetivos propuestos bajo mecanismos de medicidn
cualitativos y cuantitativos. Este enfoque hace énfasis en los factores
sociales y culturales presentes en el contexto institucional ya que parte del

principio que es el propio comportamiento individual quien define en ultima
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instancia la eficacia de los métodos de control elegidos en la dinAmica de

gestion.

Todo esto lleva a pensar que el control es un mecanismo que permite
corregir desviaciones a través de indicadores cualitativos y cuantitativos
dentro de un contexto social amplio, a fin de lograr el cumplimiento de los
objetivos claves para el éxito organizacional, es decir el control se entiende
no como un control netamente técnico, sino también como un proceso
informal donde se evallan los factores culturales, organizativos, humanos y

grupales.

Definicién de control

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una
empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la
situacion real de la organizacién y no existe otro mecanismo que se cerciore

e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

El concepto de control es muy general y puede ser utilizado en el contexto
organizacional para evaluar el desempefio general frente a un plan

estratégico.

El control tiene muchas connotaciones y su significado depende de la

funcién o del area en que se aplique;

De alli que puede ser:

e Comprobar o verificar;

e Regular

o Comparar con un patron;

o Ejercer Autoridad sobre alguien (dirigir o mandar)

e Frenar o Impedir
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Todo esto evidentemente representa concepciones incompletas del control,
creadas tal vez en forma subjetiva o de aplicacion; en definitiva, debe

entenderse como control;

“Una funcién administrativa, ya que conforma parte del proceso
administrativo, que permite verificar, constatar, palpar, medir, si la
actividad, proceso, unidad, elemento o sistema seleccionado esta

cumpliendo y/o alcanzando o no los resultados que se esperan.”

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de

acuerdo con los planes establecidos. Burt K. Scanlan.

Control, es la medicibn y correccion del desempefio individual y
organizacional de manera tal que se puedan lograr los planes. Asi que para

ejercer un control se debe ver:

¢Qué actividades en la organizacibn necesitan ser controladas?

¢, Cémo deben controlarse estas actividades?

¢,Cuando es significativa una desviacion en el desempefio?

¢ Cuéndo la organizacioén esta desempefiandose de manera efectiva?
Elementos del concepto.-

Relacién con lo planteado; Siempre existe para verificar el logro de los

objetivos que se establecen en la planeacion.

Medicion; para controlar es imprescindible medir y cuantificar los

resultados.

Detectar desviaciones; Una de las funciones inherentes al control, es

descubrir las diferencias que representan entre la ejecucion y la planeacion.

Establecer medidas correctivas; el objeto del control es prever y corregir

los errores.
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Para esto debemos cumplir con los requisitos para ejecutar un buen

control;

Correccion de fallas y errores; el control debe detectar e indicar errores

de, planeacién, organizacion o direccion.

Prevision de fallas o errores futuros; El control al detectar e indicar
errores actuales, debe prevenir errores futuros, ya sean de planeacion,

organizacioén o direccion.

Importancia del Control

Una de las razones mas evidentes de la importancia del control es porque

hasta el mejor de los planes se pueden desviar. El control se emplea para:

Crear mejor calidad: Corregir las fallas del proceso para eliminar errores.

Enfrentar el cambio: Parte ineludible del ambiente de cualquier
organizacion. Los mercados cambian, la competencia en todo el mundo
ofrece productos o0 servicios nuevos que captan la atencion del puablico. El
control ayuda a los gerentes a responder a las amenazas o0 las
oportunidades porque ayuda a detectar los cambios que estan afectando los

productos y los servicios de sus organizaciones.

Producir ciclos més rapidos: los clientes en la actualidad no solo esperan

velocidad, sino también productos y servicios a su medida.

Agregar Valor: La calidad, la agilidad, crea un valor lo que hace que un
cliente prefiera en comprar o solicitar un servicio, en un mercado en donde
la oferta es cada vez mas amplia. Con frecuencia este valor agregado
adopta la forma de una calidad por encima de la medida lograda aplicando

procedimientos de control.

Facilitar la delegacion y el trabajo en equipo: La tendencia
contemporanea, hacia la administracion participativa también aumenta la

necesidad de delegar la autoridad y de fomentar que los empleados

AUTOR:
EDWIN SANTIAGO VILLA PESANTEZ 93



"
UNIVERSIDAD DE CUENCA

trabajen juntos en equipo, lo que no disminuye la responsabilidad Gltima de

la gerencia, por el contrario, cambia la indole del proceso de control. Por

tanto, el proceso de control permite que el gerente controle el avance de los

empleados, sin entorpecer su creatividad o participacion en el trabajo.
4.2 Tipos de control aimplementarse

1.- Anteriores a la Accion: estos nos sirven para asegurarnos que los

recursos humanos, materiales y financieros han sido presupuestados.

2.- Posteriores a la Accidn: se utilizan para medir los resultados de una

actividad que se ha determinado.

3.- Controles Directivos: estan diseflados para detectar aquellas
desviaciones que puedan alejarnos de las metas normales y puedan dar

lugar a medidas correctivas.

Los sistemas computarizados se controlan mediante una combinacion

de controles generales y controles de aplicacion.

Los controles generales son aquellos que controlan el disefio, seguridad y
uso de los programas de computo. Esto incluye la seguridad de los archivos

de datos de toda la institucion.

Los controles generales son para todas las aplicaciones computarizadas y
consisten en una combinacion de software de sistemas y procedimientos
manuales. Estos controles aseguran la operacion eficaz de los

procedimientos programados. Se usan en todas las areas de aplicacion.
Estos controles incluyen lo siguiente:

1. Controles de Implementacion: auditan el proceso de desarrollo
de sistemas en diversos puntos para asegurarse que esté
adecuadamente controlado y administrado.

2. Controles para el software: sirven para asegurar la seguridad y
confiabilidad del software.
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3. Controles para el hardware: controles que aseguran la
seguridad fisica y el correcto funcionamiento del hardware de
computo.

4. Controles de operaciones de computo: se aplican al trabajo del
departamento de computo para asegurar que los procedimientos
programados sean consistentes y correctamente aplicados al
almacenamiento y procesamiento de los datos.

5. Controles de seguridad de los datos: aseguran que los
archivos de datos en disco o medios secundarios no se
expongan a accesos, cambios o destruccién no autorizadas.

6. Controles administrativos: son normas, reglas, procedimientos
y disciplinas formales para asegurar que los controles de la

institucion se ejecuten y se respeten de manera adecuada.
Los méas importantes son:
1. Segregacion de funciones.
2. Politicas y procedimientos por escrito.
3. Supervision.

Segregacion de funciones: es un principio fundamental de control interno
en cualquier institucion. Significa que las funciones del puesto deben ser
disefiadas para minimizar el riesgo de errores o manejos fraudulentos de los

activos de la institucion.

Politicas y procedimientos por escrito: establecen estdndares formales
para controlar las operaciones de los sistemas de informacion. Los
procedimientos deben formalizarse por escrito y ser autorizados por el nivel
administrativo adecuado. Los deberes y responsabilidades deben quedar

claramente especificados.
Supervision: asegura que los controles de los sistemas de informacion

operan como se deseaba. Mediante la supervision podemos detectar las
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debilidades, corregir errores y las desviaciones de los procedimientos

normales identificados.

Controles de Aplicacion Son controles especificos, Unicos para cada
aplicacion computarizada. Consisten en controles aplicados en el area
funcional de usuarios de un sistema en particular o de procedimientos

previamente programados.

Estos se enfocan en los siguientes objetivos:
1. Integridad

2. Precision

3. Validez

4. Mantenimiento °

4.2.1 Anéalisis de los Procesos

Para que una empresa analice sus resultados, el método que mejores
oportunidades presenta para el andlisis y redisefio en la mayoria de las
organizaciones, es el de Analisis de Procesos, quiza se deba a que el
trabajo se termina por hacer mediante procesos; o0 quizas a que es el Nivel
Intermedio y, como tal, sirve de nexo de union entre los objetivos, la
estructuracion y la gestion. También es posible que sea porgue la aplicacion
de las herramientas de procesos puede servir para resolver algunas de las
necesidades mas fundamentales que afectan a las organizaciones: crear
una organizacion orientada al ciudadano, adaptarse con rapidez e
inteligencia a las nuevas situaciones, poner en marcha los cambios y

derribar las barreras existentes entre departamentos.

9CALLEJAS GONZALEZ, Aquilino Los Alcances del Control de Gestion

2002

Director de la especializacion de finanzas y Administracion Publica.
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Sea cual sea la razon, el Andlisis de Procesos representa un enorme
potencial que en gran parte suele estar sin explotar. Estamos aprendiendo
gue no basta con gestionar los resultados, también es muy importante, la
forma (procesos) en que se obtienen esos resultados. Si la organizacion
esta obteniendo buenos resultados es muy importante saber la razén. Si no
esta obteniendo buenos resultados la organizacion necesita saber la razon.

En ambos casos, la respuesta suele estar, en gran parte, en los procesos.

DEFINICION DE PROCESO

Proceso es una serie de tareas y /o actividades desarrolladas en una
secuencia légica y predeterminada que se vinculan entre si para
transformar insumos en productos (bienes y/o servicios) valiosos para

el ciudadano.

Concepto de Proceso

En general, un proceso esta integrado por un conjunto de subprocesos,
gue se interrelacionan en forma légica. Cada subproceso cumple un
objetivo parcial (sub-objetivo) del proceso y se constituye con un
determinado numero de actividades, que son las acciones necesarias para
producir resultados. Cada actividad esta constituida por tareas ejecutadas

por las personas.

=>Detengamonos un momento para ver en forma grafica; un ejemplo
sencillo que nos permita identificar un proceso y sus componentes

(subprocesos, actividades y tareas).

Consideremos en nuestro negocio, la venta de un paquete de fotografias

para solicitar una visa americana;

“En principio esta la atencion en el mostrador, que es donde se recibe,

informa al cliente sobre el servicio que el al llegar al local lo solicita,

Luego el cliente accede al estudio en donde se realiza la sesion

fotografica para obtener luego laimagen que;
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Posteriormente sera tratada editada, impresa, cortada, empacada para

luego,
Trasladar la misma al mostrador para ser ofrecida al cliente;”

Estos procesos incluyen, por parte de la empresa, la utilizacion de insumos
diversos (humanos, financieros, operativos, materiales, etc.) y se

desarrollan a través de un conjunto de subprocesos, actividades y tareas.
TERMINOS CLAVES DE LA DEFINICION

Insumo: Consiste en la informacion, los recursos materiales, financieros,
humanos, equipos de produccidn y servicios necesarios para crear bienes o

servicios. Es el punto inicial del proceso.

Producto: Son los bienes y servicios cuantificables o de esencia
predominantemente cualitativos, que genera un organismo para contribuir
con los objetivos de las politicas. Especificamente, todo producto es un
bien o servicio, que surge como un resultado cualitativamente diferente de
la combinacion de los insumos (recursos humanos, materiales, equipos de
produccion, etc.) que requiere su produccién. Para entender mejor este
concepto en una vision de procesos, es menester diferenciar producto

final e intermedio.

Producto Final: Un producto es final de la red de produccion cuando no
sufre ningun otro proceso de transformacion en la institucion y condiciona
directamente una politica y, a veces, otro producto final de la misma
institucion. El receptor del producto final es el destinatario externo de la

organizacién (empresa).

Producto Intermedio: Son todos aquellos cuya produccion es exigida por
los productos finales y, en consecuencia, constituyen nudos intermedios de
la red de produccién que realiza la institucién. En una interpretacion mas
amplia, los productos intermedios son todas aquellas salidas (outputs)
generadas por cada sector, area o0 persona cuyo destinatario es otra area,
sector o persona dentro del organismo.
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Los puntos donde comienza el proceso (insumo) y finaliza (resultado o

producto) son los limites del proceso.

Destinatario y Proveedor: En las organizaciones complejas, la produccion
de bienes y servicios requiere la interaccion de muchas personas. Cada una
de ellas recibe el trabajo de alguien, lo procesa y lo entrega a otro en una
cadena multiple, antes de llegar al bien o servicio final. Cada persona que
recibe algo de un comparfiero de trabajo necesita y tiene el derecho de que
eso que recibe satisfaga sus necesidades. Es la Unica manera en que él

podr& satisfacer las necesidades del que le sigue en el proceso.

El Destinatario: Es quien recibe el producto y establece los requerimientos
del mismo. Lo llamamos destinatario interno cuando pertenece a la misma
organizacion y forma parte de la cadena proveedor-destinatario en el
desarrollo de las actividades necesarias para la elaboracion del producto
final y destinatario externo cuando no pertenece a la misma organizacion y

recibe el bien o servicio final.

Proveedor: Es el que provee los insumos necesarios para la creacion de

los bienes y servicios.

LOS PROCESOS COMO CADENA DE VALOR

Un proceso puede ser considerado una cadena de valor. Esto significa
gue en la secuencia de pasos dirigidos a obtener un producto, cada uno de

€s0s pasos o tareas debe afiadir valor al paso precedente.

Cadena de valor

Valor entrada

Valor salida

Valor agregado

Productos
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¢,Cémo decidir si una tarea afiade o no valor?

Pensando en funcion de las necesidades o demandas del ciudadano
quien generalmente ejerce sus opciones mediante la aplicacion, consciente

0 no, de cuatro criterios principales:
- Calidad.

- Costo.

- Tiempo de entrega.

- Servicio.

Es muy comdn en los procesos de produccion de un bien o servicio que
existan tareas que no agreguen nada considerado *“valioso” por el
ciudadano o que en determinados casos se constituyen en francos
obstaculos para la obtencion de los resultados esperados. Estas tareas no

tienen ninguna razon de existir y deben ser eliminadas.

Veamos ahora: ...dos ejemplos comunes de procesos rutinarios.
Cadena de valor

Procesamiento de fotos Digitales, en la foto tienda:

INSUMOS Busqueda de informacion. Datos brutos.

Iméagenes ya aprobadas y seleccionadas.

TAREAS QUE AGREGAN VALOR

» Encender la computadora.

* Usar el teclado, mouse y dispositivos digitales para seleccionar imagenes.
* Ordenar y archivar imagenes.

* Imprimir imagenes.
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» Compilar todas las fotografias.

* Ordenar y empacar.

* Al cobrar utilizar impresion de factura

TAREAS QUE NO AGREGAN VALOR

* Realizar graficos e ilustraciones extras.

» Traducir los datos de la computadora a diversos idiomas.

* Colocar un material diferente para realizar impresion.

» Ordenar y empacar en envases, sobres o fundas diferentes
PRODUCTO Datos impresos. Expediente archivado (fisico).
¢,Por qué es importante agregar valor?

Ya hemos sefialado que un proceso puede considerarse también como una
cadena de valor, dado que cada uno de sus pasos debe afiadir valor a los
bienes o servicios producidos. Asi como la mirada vertical de las
organizaciones prioriza las funciones, la horizontal estd centrada en las

actividades que agregan valor.

Este “cambio de mirada organizacional’ implica que, en gran medida, la
esencia de la mejora radica en investigar los procesos, eliminando las
actividades que generan costos extras sin compensacion alguna (no
agregan valor) y optimizando las que consiguen incorporar en cada
paso los componentes necesarios para la generacién de un producto

gue satisfaga las necesidades del cliente o consumidor.

Tal vez, la manera mas clara de entender por qué es importante agregar
valor es mostrarlo por el absurdo: qué pasa cuando una actividad/tarea
desarrollada implica una REPETICION, DUPLICACION DE ESFUERZO Y
TIEMPO NO REQUERIDO: estamos, evidentemente, ante una actividad
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gue no genera nada necesario para el ciudadano (no agrega valor) y

tiene un costo extra para la organizacion. Por ejemplo, archivar una

copia en un lugar que nadie consulta, controlar un paso 0 en nuestro caso

realizar una impresion en un tamafio o forma diferente de la solicitada.

Una organizacion eficiente debe tener la menor cantidad de actividades
superfluas y concentrarse en mejorar las que agregan valor. Es aqui en
donde se manifiesta claramente el concepto de cadena de valor:
esencialmente, se refiere al conjunto de actividades necesarias (que
agregan valor) para lograr satisfacer las aspiraciones del cliente en
cuanto a calidad integral, contenido, costo, tiempo de entrega, etc. del

producto final.

Toda organizacion tiene que apuntar a conseguir una cadena de valor cuasi
perfecta. Para conseguirlo, debe existir una rigurosidad extrema en el
analisis: hay que ser implacable en la separacién de las actividades
superfluas de las que son esenciales, eliminando las primeras en

forma definitiva.'®
4.2.2 Andlisis de los servicios internos (dentro del local)

Proponemos para el analisis de los servicios internos, referirnos segun el
grado de satisfaccion de nuestros clientes, para esto se elaboré un anfora
desde Marzo del 2010 hasta el mes de Octubre del mismo afio,

consultando:

a) Esta Ud. conforme con el servicio recibido
b) Sino lo est4 porque? (la demora, la calidad o el precio),

c) Citar sugerencias

19 RUMMLER, Gary A y BRACHE A.P. “Cémo mejorar el
rendimiento en la empresa”. Deusto S.A. Buenso Aires, 1993
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Obteniendo los siguientes resultados;

El 78% esta conforme con el servicio

El 17% no esta conforme con el servicio por la demora
El 5% no estd conforme con el servicio por el precio.
Con estos resultados, desprendemos que:

v/ Existen procesos que se tiene que agilitar, como la entrega de
fotografias en cantidades superiores (mas de 50 fotos), nuestro
proceso tarda alrededor de 90 minutos cuando existe competencia
gue la realiza en maximo 60 minutos.

v' Cuando existe mas de 3 clientes en el local, existe aglomeracién de
gente, y en el proceso de seleccion de fotografias para imprimir
existe demora, lo que puede ocasionar que un cliente se canse de
esperar y decide ir a otro local.

v' El precio de nuestro producto final en revelado digital supera en 25%
al de la competencia, se sabe que nuestra calidad es superior pero
como se observa en los resultados, existe clientes que no estan

dispuestos a pagar mas de un producto.
Sugerencias:

1.Incrementar mas maquinas, lo que permitirdA mayor
agilidad en la seleccion de imagenes, el cliente siempre
tiene la razon, su tiempo es importante, nuestra meta es
satisfacerlo, y no podemos permitirnos perder clientes.

2. Disminuir el Tiempo de Proceso

3.Revisar la lista de precios, sugerencia que no esti
demds, ya que nuestra meta es crecer, tenemos que
plantearnos nuestras necesidades pensando en la de los
clientes.

4. Mantener el buen ambiente existente en el local, el
orden y la limpieza es fundamental. El cliente se sentira
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comodo, y eso nos beneficiar4 por hacer de su visita un
momento de relax,

5.El caréacter, el estado de &animo del personal de
mostrador debe mantenerse jovial y siempre
dispuesto a solucionar las necesidades de nuestros
clientes.

6. Mantener reuniones periddicas, creativas en las que se
plantee sugerencias novedosas e innovadoras, que

vayan en beneficio de la empresa y nuestros clientes.
4.2.3 Andlisis de los Servicios para Eventos (Procesos Externos)

En los procesos externos, que en su mayoria son los de prestacion de
servicios para eventos, hemos visto los errores en aquellos que luego del

evento el cliente nos sugiere mejorar;

v Existe clientes que llegan a nuestro local de casualidad, ya que no
tenian una informacion clara de nuestra existencia.
v’ Otros llegan solo por recomendacion de un cliente satisfecho.

v Nuestro precio es un 15 o0 20 % superior al de la competencia.

Sugerencias:

1. Realizar un trabajo de Marketing, hacer conocer nuestros
servicios, realizar una campafia de visitas empresariales
(bancos, financieras, etc.), crear una pagina web
incrementar publicidad por las redes electronicas. Nuestra
meta sera conseguir un numero alto de  clientes.
Incrementar nuestra produccion.

2. Mantener al momento el equipo de trabajo, se conoce
del éxito del mismo, por eso que existe la publicidad

boca a boca, lo que nos permite subsistir como empresa.
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3. Revisar la lista de precios, sugerencia que ya la hicimos
en el andlisis de procesos internos, basar nuestro proximo
periodo en la satisfaccion del cliente, cumpliendo sus
deseos y aspiraciones, se podria trabajar con los precios
utilizando ciclos o temporadas.
4. Continuar en el proceso de crecimiento, incrementando
equipos de ultima tecnologia,
5. El crecimiento también debe ser expandirse a todos los

niveles sociales, tratando de llegar a todo el mercado.
4.3Evaluacion del Proyecto

En la practica real, las 4 funciones fundamentales de la administracion
estan de modos entrelazados e interrelacionadas, el desempefio de una
funcién no cesa por completo antes que se inicie la siguiente. Y por lo
general no se ejecuta en una secuencia en particular, sino como parezca
exigirlo la situacion. Al establecer una nueva empresa el orden de las
funciones seré quizas como se indica en el proceso, pero en una empresa
en marcha, el gerente puede encargarse del control en un momento dado y

a continuacion de esto ejecutar y luego planear.

El proceso administrativo comprende las actividades interrelacionadas de:
planificacién, organizacion, direccion y control de todas las actividades que

implican relaciones humanas y tiempo.

El proceso de administracién se refiere a planear y organizar la estructura
de oOrganos y cargos que componen la empresa, dirige y controla sus
actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho
mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe
alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios
(6érganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos autores
consideran que el administrador debe tener una funcion individual de
coordinar, sin embargo parece mas exacto concebirla como la esencia de la
habilidad general para armonizar los esfuerzos individuales que se
encaminan al cumplimiento de las metas del grupo.
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Todos estos factores determinan el funcionamiento de la empresa los
cuales se integran y se conjugan para mejorar el desenvolvimiento de las
actividades organizacionales de la organizacion en la cual los factores
trabajan y se conjugan de manera estructural para establecer condiciones
de funcionamientos corporativas y empresariales dentro de una empresa.
Uno de los factores mas importantes es el proceso de planeacion en el cual
cada empresa debe planificar sus acciones para garantizar una mejor
participacion por parte de los trabajadores y de los altos ejecutivos de la

organizacion.

La toma de decisiones también es un aspecto importante debido a que es a
través de ella que se puede diferenciar los diversos problemas que se
presentan y de esta manera plantear la solucién mas idénea para mejorar la
problematica planteada y planificar una toma de decisibn adecuada y

sectorizada por prioridades.

Es importante destacar que todos estos elementos se conjugan e
interrelacionan para lograr que la administracion de gerencia sea mas

efectiva y programada que al azar e involuntaria.

Mas que un proyecto al azar este constituye una via en la que los mandos
directrices de Zoom imagen y sonido transitaran en el camino a la
consecucién de los objetivos. Pero este camino no sera siempre el mismo,
existen circunstancias que ni el mas grande o mejor plan estratégico podra
no haber advertido, en donde se verd las condiciones innatas de los
administradores, este proyecto se bas6 en una problematica y
circunstancias actuales, pero todos sabemos que el mercado y todo su

contorno son volatiles y tiene transformaciones.

Al final una acertada toma de decisiones, una constante y ambiciosa
retroalimentacion hara de esta empresa lo que suefian sus creadores, lider

en su area.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las actividades administrativas estan presentes en todas partes, y su peso

es cada vez mayor a medida que se asciende en la jerarquia la empresa.

Y esta empresa no esta aislada de esta realidad, sus fundamentos se

muestran sélidos pero,

Para que se cumplan las actividades administrativas se recomienda

aplicarse en ellas cierto numero de principios administrativos:

Division del trabajo

Autoridad y responsabilidad

Disciplina

Unidad de mando

Unidad de direccion

Subordinacién del interés individual al interés general
Remuneracion

Grado de descentralizacion

© © N o o bk~ w0 NPE

Jerarquia

10.Orden

11.Equidad

12. Estabilidad del personal
13. Iniciativa

14.Unién del personal

Fayol descompone en 5 grupos de operaciones.

1.- Prevision: permite calcular el futuro y prepararlo mediante un programa

de accion. Un programa debe Reunir las siguientes condiciones:

Unidad
Continuidad
Flexibilidad

Precisién

0w N PF
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2.- Organizacién: establecer una estructura para el cuerpo social con una
unidad de mando, una definicibn de las responsabilidades, con

procedimientos de decision establecidos, y capacitaciéon de los dirigentes,
3.- Mando: al jefe corresponde:

a. Tener conocimiento de su personal,

b. Eliminar alos incapaces,

c. Conocer los convenios que rigen entre la empresa y sus
agentes.,

d. Dar buen ejemplo,

@

Inspeccionar el cuerpo social,

—

Efectuar reuniones con sus colaboradores,

No dejarse absorber por los detalles,

5 @

Hacer que reinen la actividad, la iniciativa y la dedicacién.

4.- Coordinaciéon: "armonizar los actos de una empresa”. Fayol ve 2

medios de coordinacion:

1. Lareunion semanal de los jefes departamentales
2. Agentes de enlace cuando resulte imposible celebrar una

reunién semanal.

5.- Control: para verificar si todo esta de acuerdo con el programa, con las
ordenes y los principios.

Todo esto aseveramos como un marco tedrico que creemos apropiado para
esta empresa, mas aun recalcamos la combinaciéon de lo teorico y lo
practico, circunstancias en que sean necesarias con mucha prevision es
decir mostrando unidad, continuidad, flexibilidad y precision previo a la toma

de decisiones.
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Tratar de mantener el marco organizacional, los rangos, hacen que surjan
responsabilidades con los superiores lo que implica que cada uno tenga que
invertir en la empresa, la subsistencia de la misma depende de todos los
miembros, la comunicacién, la interrelacion promovera la actividad, de
donde pueden nacer ideas creativas, que con una buena direccion permitird

armonizar los actos de la empresa.

Se tiene que dejar claro que si surgieran circunstancias adversas, mas facil
serd que el equipo trate de solucionar, a que uno solo de sus miembros lo

intente.
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