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Seccion |
Resumen

El presente informe expone el trabajo de investigacion y diagndstico realizado en la
empresa Cadomyr S.A. (Correas Prieto), dedicada a la importacion y comercializacion
de correas y poleas desde 1997. El proyecto fue desarrollado, aplicando la Metodologia
de Marco Légico como guia para identificar problemas, analizar causas y disefar un
plan de mejora organizacional.

A partir de entrevista, observacion directa y encuesta, se detecté como principal
problema una estructura organizativa deficiente, caracterizada por la falta de
departamentalizacion funcional, centralizacion en la toma de decisiones, comunicacion
informal, ausencia de procedimientos estandarizados y resistencia al cambio. Estas
debilidades generan duplicacidén de tareas, desmotivacion del personal, pérdida de
informacion y errores operativos.

El diagndstico confirmé que la empresa no posee manuales ni lineamientos
formales de trabajo, lo que limita la eficiencia y la coordinacion interna. En base a esto,
se formularon hipétesis que evidenciaron la necesidad de definir responsabilidades,
formalizar los procesos y fortalecer la comunicacion interna.

El plan de mejora propone disefiar una estructura jerarquica clara, crear un
organigrama funcional, elaborar manuales de procedimientos y establecer canales

formales de comunicacion. Entre las herramientas especificas se destacan la bitacora
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operativa, para registrar tareas, incidencias y sugerencias, y el manual del proceso de
ventas, que estandariza las etapas desde la atencion al cliente hasta el seguimiento
postventa.

Estas mejoras buscan optimizar la eficiencia operativa, reducir errores, mejorar
el clima laboral y fomentar la participacion del personal, promoviendo una cultura
organizacional mas colaborativa y orientada a resultados. La direccion manifesté

disposicion para implementar las mejoras de forma gradual, comenzando por las areas

mas criticas, asegurando asi la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa.
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Presentacion del equipo

El equipo de trabajo esta integrado por tres estudiantes de la carrera de Administracion,

las cuales venian trabajando juntas desde el afio anterior.

El grupo se caracteriza por su responsabilidad y compromiso con los objetivos
del trabajo, respeto y comunicacion efectiva, que aseguran un buen clima de
colaboracion, empatia y apoyo mutuo, fundamentales para superar desafios, lo que
permite un trabajo organizado, con flexibilidad y capacidad de adaptacion ante los
cambios en el proceso de investigacion, fomentando la creatividad y la iniciativa,
aportando nuevas ideas para la resolucion de problemas, trabajo colaborativo, y

liderazgo compartido, lo que permite aprovechar al maximo las fortalezas individuales.

Método de trabajo aplicado

Para el analisis en Correas Prieto se aplicaron las siguientes metodologias de trabajo:

e Observacion directa: realizada con una mirada objetiva, se evalué la dinamica
organizativa y el entorno de trabajo, identificando fortalezas y posibles areas de

mejora.

e Entrevista: herramienta clave para obtener informacién de primera mano, en la

que se establecio un diadlogo abierto con los responsables de la empresa,
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logrando comprender mejor los procesos y el compromiso de los colaboradores

con la organizacion.
e Encuesta: aplicada a la asesora de la empresa, permitié recopilar informacion
sobre el funcionamiento interno, aportando una vision mas completa del clima y

la gestidn organizacional.

De esta forma, la combinacion de observacion, encuesta y entrevistas, junto con
el compromiso y las competencias del equipo, permitié reunir datos relevantes que

sirvieron de base para la elaboracion del proyecto.
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Diagnéstico
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Marco Referencial

Historia y descripcién

Cadomyr S.A. (Correas Prieto) es una empresa uruguaya dedicada a la importacion y
comercializacién de correas y poleas, con una solida trayectoria en el rubro desde el
afno 1997. Su origen se remonta a la experiencia acumulada en el sector por uno de
sus socios fundadores, Elino, quien decidié emprender junto a sus sobrinos Leonardo y
Marcelo, constituyendo la empresa como una sociedad anénima, dividida en partes

iguales.

El emprendimiento comenzé en un pequefio local ubicado en la calle Larravide,
en Montevideo. Durante los primeros meses, el local permanecio vacio a la espera de
la llegada del primer embarque de productos importados desde Corea, a través de un
contacto directo de confianza. Este proveedor confi6 en la seriedad del
emprendimiento, permitiendo el pago diferido de la mercaderia, lo que fue clave para
comenzar la operativa sin necesidad de financiamiento bancario, brindandoles una gran
estabilidad financiera. Esta autonomia econémica ha sido un factor fundamental en su

sostenibilidad a largo plazo.
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A pesar del contexto adverso que represento la crisis econdmica del afio 2002
en Uruguay, Cadomyr S.A (Correas Prieto) logré consolidarse y crecer. En ese mismo
afno adquirieron un segundo local en la calle Cerro Largo, ademas de un depdsito

propio en la calle Joanico, lo que permitié ampliar su capacidad operativa y logistica.

Actualmente, atiende a una amplia variedad de clientes pertenecientes a
sectores como el industrial, agricola, automotriz y doméstico. Se destaca por su
atencion personalizada, su capacidad de respuesta ante emergencias, y por mantener
una relacion cercana con sus clientes mas antiguos, que los acompanan desde los

comienzos.

La organizacién opera con dos locales comerciales, un depdsito central y un
sistema informatico integral que permite gestionar ventas, precios, stock y balances en
tiempo real. A lo largo de los afios, han logrado posicionarse como una empresa
confiable y con experiencia en un mercado con poca competencia directa, lo que

representa una ventaja estratégica para su crecimiento y proyeccion futura.
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Aspectos Estructurales

Organigrama

[ Direccion General ﬂ

Direccion General
"“'““““F““““““““'k """"""""" i """"""
( Departamento de ( Departamento de

Administracion. Ventias
Departamentos — e —————— e m————
( )
(Area Deposno] [Area Compras]

" s
Local ‘ Local
Larravide Cerro Largo

Locales

Figura 1: Organigrama

Segun Comas, J. y Cuneo, M.:

El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizativa de

una organizacion. Es un instrumento de analisis que permite visualizar en forma rapida

1. Organos que componen la estructura.

2. Las relaciones formales que existen entre ellos.

3. Niveles jerarquicos. (p.88)
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Lo mas adecuado para Correas Prieto es un organigrama con estructura
jerarquico-funcional, que organiza a la empresa en base a sus funciones principales:
administracion y ventas. En el nivel superior se ubica la Direccion General, de la cual

dependen dos departamentos claves:

1. Departamento de Administracién, de él dependen:
o Area Deposito
o Area Compras

2. Departamento de Ventas, del cual dependen:
o Local Larravide

o Local Cerro Largo

Utilizando este criterio permitira a la empresa agrupar las tareas y personas
segun la funcién que cumplen facilitando la eficiencia operativa, especializacion y

coordinacion.

Niveles organizacionales presentes en la propuesta:

1. Direccion General:
Maximo nivel jerarquico. Define las estrategias, politicas generales y toma
decisiones clave.

2. Departamentos (Administracion y Ventas):

Segundo nivel jerarquico. Son Departamentos funcionales responsables de
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coordinar actividades especificas. Los cuales van a estar dirigidos por jefes de

departamento.
3. Areas o sectores (Deposito, Compras, Locales):

Representan subdivisiones operativas de los departamentos. Encargados de

tareas concretas y especificas. Por ejemplo:
o Area Deposito: gestiona stock y almacenamiento.
o Area Compras: se encarga de las adquisiciones de productos.

o Locales: opera la venta directa, atencion al cliente y facturacion.

Esta estructura permite una adecuada coordinacion interna, facilita el control y

seguimiento de las actividades.
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En virtud de la ausencia de una mision en Correas Prieto se cre¢ la siguiente:

“Brindar soluciones eficientes, mediante la venta de correas y poleas de calidad,
garantizando atencion personalizada, compromiso y rapidez en la respuesta a
necesidades de nuestros clientes, acompafando su actividad productiva con confianza

y experiencia”.

Visién

De igual forma como sucede con la mision, la empresa no contaba con una vision
establecida por lo tanto se creé la siguiente:

"Ser reconocidos en Uruguay como la empresa referente en correas y poleas, por
nuestra experiencia, servicio, confiabilidad, calidad y capacidad de adaptacion a los

cambios del mercado."
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Durante la entrevista surgieron los siguientes valores de acuerdo a lo mencionado por

los directivos de la empresa y su asesora como sus principales distintivos:

e Adaptabilidad: capacidad para ofrecer soluciones rapidas ante urgencias o

imprevistos.

e (alidad: ofrecer productos y servicios que cumplan con los mas altos

estandares.

e Responsabilidad: cuidar el cumplimiento de tareas de forma eficiente y

comprometida.

e Atencion personalizada: Capacidad de escucha ante necesidades para

solucionarlas de forma cercana y profesional.
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FODA

.

Fortalezas Oportunidades
Especializacién y experiencia en el rubro: Amplio * Mercado con peoca competencia directa: solo hay 4
conocimiento del mercado de correds desde 1997. importadores y ninguno se enfoca especificamente en
Buena atencién al cliente: Compromiso con el servicio, correas.
incluso en situaciones de emergencia. + Solvencia y capacidad de adaptacién e implementacion
Stock amplic y variado: Permite responder a de nuevos cambios tecnologicos y estructurales que

nECGSldleleS de C“El_“GS del sector industrial, agricola, permitan mejorar la eficiencia operativa y responder a las
automotriz y domeéstico. dernandas del mercado.

Relacien  de confianza con proveedores + Potencicl de expansién territorial mediante el
|r_.temctcnor_mles. . : . : abastecimiento a revendedores en distintos puntos del
S:sterna] IHJOTT:Q?CU{ "1‘99"9; sincronizado  entre pais asi como también ventas minaoristas, lo que permite
Sttt et il incrementar las ventas y posicionarse como referente en
Estabilidad econdmica: sin financiamiento externo. el rubro

Cap]o_c_ndad ge o ; producios a. _r_nedlda: Posibilidad de captar nuevos clientes aprovechando la
posibilidad de captar mas clientes por su flexibilidad. : e i =
eciente wvalorizacién del buen servicio técnico y la

Fidelizacion de clientes historicos: mediante servi _ i i
< : e ncién personalizada por parte de los consumidores.
técnico o atencién especializada.

Debilidades amenazas
'ocos proveedores en el mercado: riesgo de demoras o

falta de cumplimiento.

= Demora en la llegada de importaciones: actuaimente se
esperan hasta 6 meses por la mercaderia especialmente
post-pandemia que el tiempo de entrega de la
mercaderia se extendio.

= La competencia con estructuras mds organizadas y

capacidad de respuesta inmediata capta o los clientes

inzatisfechos  ante demoras o faltantes, generando

pérdida de oportunidades comerciales.

Limitaciones en el crecimiento del rubro que trabajon

Falta de liderazgo claro y formal: no hay reuniones
equipo, ni estructura jerarquica clara.

Comunicacién interna informal y poco estructurada: se
da principalmente por WhatsApp sin planificacion.

Falta de descripcion de tareos o monual de
procedimientos: Lo que genera falta de coordinacién y
autonomia.

Desorganizacion en la asignacién y supervision de tareas:
delegacién ineficiente y falta de control interno.

Falta de motivacion e iniciativa en el equipo de trabajo, lo actualmente debido a la reducida dimensién del mercado
que genera un clima laboral pasivo y limita la mejora nacional, sumade a que la empresa ya abarca und parte
continua y el desarrollo organizacional. significativa del mismo.

Ausencia de propuestas de mejora: no hay sugerencias « Clientes morosos: rlesgo econdmico por el crédito propio
de innovacion. otorgado.

Tabla 1: FODA
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Correas Prieto es una empresa comercial consolidada, que cuenta con un equipo muy
estable. La baja rotacion del personal y la permanencia de empleados con muchos
afnos en la organizacion son rasgos distintivos que fortalecen la memoria operativa y el
conocimiento profundo del negocio. Este capital humano experimentado permite
atender a los clientes con rapidez y mantener relaciones de confianza tanto con

proveedores como con compradores.

La cultura organizacional se caracteriza por la cercania y el trato directo entre
todos los integrantes, generando un clima laboral positivo aunque sin dejar de ser
pasivo a nivel individual. La comunicacion fluye de manera mayormente informal y la
direccién mantiene una relacion muy préxima con el personal, lo que facilita la
resolucion inmediata de problemas cotidianos. Esta flexibilidad y confianza personal

son puntos fuertes que hacen que el trabajo diario sea agil y orientado al servicio.

Los valores que guian la empresa son claros y reconocidos por el equipo:
adaptabilidad, calidad, responsabilidad, atencidn personalizada a través escucha activa

con una respuesta cercana y profesional frente a las necesidades de cada cliente.
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Este capitulo analiza las leyes que regulan la creacion, el funcionamiento y las
obligaciones fiscales y comerciales de la empresa Cadomyr S.A., dedicada a la
importacion y comercializacion de correas y poleas en Uruguay. Esta empresa,
conformada por tres accionistas con participacion igualitaria, se encuentra constituida
bajo la figura legal de Sociedad Andnima (S.A.), una de las formas societarias mas

utilizadas en el pais.

Cadomyr S.A. (Correas Prieto) fue constituida en el afio 1997 bajo la figura de
Sociedad Anonima, conforme a lo establecido en la Ley N.° 16.060 de Sociedades
Comerciales. Esta ley regula los aspectos esenciales de las sociedades comerciales en
Uruguay, y en su Articulo 244 define a la Sociedad Andénima como aquella que se
forma por la constitucion de un capital dividido en acciones, en la que los accionistas no

responden personalmente por las obligaciones sociales.

“Articulo 244 (Caracterizacion). En las sociedades anonimas el capital se dividira
en acciones, las que podran representarse en titulos negociables. La responsabilidad
de los accionistas se limitara a la integracion de las acciones que suscriban” (Ley N°

16.060)


https://www.impo.com.uy/bases/leyes/16060-1989/244
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e Personalidad juridica propia.
e Responsabilidad limitada de los accionistas al monto de su aporte.
e Capacidad de emision de acciones nominativas, que permiten identificar al titular

de cada parte del capital.

Cadomyr S.A. esta integrada por tres accionistas con participacion equitativa, lo
que implica que cada uno detenta el 33,33% de las acciones emitidas. Esta distribucion
simétrica permite una administracién equilibrada, aunque también puede generar

situaciones de bloqueo decisorio.

El objeto social de esta empresa, tal como figura en su estatuto, es la
importacion, comercializacion y distribucién de correas industriales, automotrices y
afines. De acuerdo con el articulo 6 de la Ley 16.060, el objeto social debe estar
claramente determinado en el contrato constitutivo y constituye un limite a la actuacion

de los administradores.

Articulo 6 (Forma y contenido). El contrato de sociedad comercial se otorgara en
escritura publica o privada.

Debera contener la individualizacion precisa de quienes lo celebren, el tipo social
adoptado, la denominacion, el domicilio, el objeto o actividad que se proponga realizar,
el capital, los aportes, la forma en que se distribuiran las utilidades y se soportaran las

pérdidas, la administracién y el plazo de la sociedad. (Ley N° 16.060)


https://www.impo.com.uy/bases/leyes/16060-1989/6
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Para operar legalmente en Uruguay, Cadomyr S.A. debio realizar las siguientes

gestiones:

e Inscripcion en el Registro de Comercio (Direccidn General de Registros).

e Obtencién del RUT (Registro Unico Tributario) ante la Direccién General
Impositiva (DGI).

e Registro ante el Banco de Prevision Social (BPS) como empleador.

e Registro ante la Direccion Nacional de Aduanas como importador habilitado.

El cumplimiento de estas obligaciones no solo permite a la empresa operar
dentro del marco legal, sino que también le otorga credibilidad ante proveedores,
clientes y organismos publicos. Cumplir con las normas de inscripcion y tributacion
asegura la transparencia de la gestion y evita sanciones fiscales que podrian afectar la

continuidad de la empresa.

La empresa esta sujeta a las disposiciones fiscales establecidas por la DG,

debiendo tributar, entre otros:

e Impuesto de Control de las Sociedades Andnimas (ICOSA)

e Impuesto a las Rentas de las Actividades Econdmicas (IRAE).

e Impuesto al Valor Agregado (IVA).

e Impuesto al Patrimonio, si corresponde de acuerdo a sus activos.

e Aportes patronales y personales al BPS por el personal contratado.
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auditados cuando supera ciertos umbrales definidos por la Auditoria Interna de la

Nacion.

La administracion de Cadomyr S.A. esta a cargo de un Directorio, conformado
por uno o varios directores designados por la Asamblea. La ley permite que sean
socios o personas externas. El Directorio tiene la responsabilidad de representar

legalmente a la empresa y ejecutar las decisiones de la Asamblea.

Como empresa importadora, Cadomyr S.A. se encuentra sujeta a las normas del
Caodigo Aduanero Uruguayo. Para ello, la empresa debe mantener actualizada su
habilitacion como importador registrado y cumplir con los procedimientos exigidos por

la Direccion Nacional de Aduanas.

La empresa debio gestionar la seguridad e higiene en el trabajo cumpliendo con
la normativa vigente, como la Ley 19.196 y los Decretos reglamentarios como ser el N°
394/18 Prevencion General y el N° 125/14 Obligaciones del Empleador y del
Trabajador. Esto implica contar con un técnico habilitado que elabore un Plan de
Prevencion de Riesgos Laborales, capacite al personal, y adopte medidas preventivas
para evitar accidentes. El cumplimiento de estas obligaciones no solo protege la salud
de los trabajadores, sino que también resguarda legalmente a la empresa ante posibles

responsabilidades penales.
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El marco juridico de Cadomyr S.A. se ajusta a las disposiciones legales vigentes
en Uruguay, garantizando su correcto funcionamiento dentro de un entorno legal y
fiscalmente regulado. La eleccion del tipo societario, el cumplimiento de las normativas
comerciales y fiscales, permiten a la empresa operar con seguridad juridica, lo que

resulta fundamental en el contexto competitivo del comercio exterior.

Observacion:
Debido a que la empresa se niega a brindar informacion que sea de caracter
confidencial y observando las respuestas recabadas podemos decir que la empresa

cumple con todos los requisitos necesarios para considerarse S.A.

Comparacion de Sociedades: S.A., SRL y Sociedad Colectiva

e Descripcion:
La Sociedad Andénima (S.A.) es una Sociedad de capital con responsabilidad limitada.
El capital esta dividido en acciones.
En el caso de la Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL) es una Sociedad de
capital y personas, con responsabilidad limitada, y capital dividido en cuotas sociales.
Por ultimo tenida en cuenta para esta comparacién la Sociedad Colectiva, es
una Sociedad personalista donde todos los socios participan en la gestion y responden

ilimitadamente por las deudas sociales.



EDUCACION
TECNICO
PROFESIONAL

s
§ i
D/ ~

_IN\

ANEP

e Base legal:

Polo Educativo Tecnolégico Cerro

22

S.A. Serige por la Ley N.° 16.060 (Ley de Sociedades Comerciales).
S.R.L. al igual que las S.A. Ley N.° 16.060.

Sociedad Colectiva: Ley N.° 16.060 y, en lo no previsto, el Codigo de Comercio.

Articulo 1 (Concepto). Habra sociedad comercial cuando dos 0 mas personas,
fisicas o juridicas se obliguen a realizar aportes para aplicarlos al ejercicio de una
actividad comercial organizada, con el fin de participar en las ganancias y soportar las

pérdidas que ella produzca.(Ley N° 16.060)

“Articulo 2 (Sujeto de derecho). La sociedad comercial sera sujeto de derecho desde

la celebracion del contrato social y con el alcance fijado en esta ley.”(Ley N° 16.060).

e Responsabilidad de los socios o accionistas:
S.A.y S.R.L. limitada al monto de sus aportes.

Sociedad Colectiva: llimitada, solidaria y subsidiaria.

e Minimo de socios o accionistas:

Tanto S.A., S.R.L y Sociedades Colectivas el minimo de socios es de 2 personas.

e Maximo de socios o accionistas:

La S.A no tiene limite legal.


https://www.impo.com.uy/bases/leyes/16060-1989/1
https://www.impo.com.uy/bases/leyes/16060-1989/2
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En las Sociedades Colectivas no hay limite legal, pero usualmente pocos socios por su

naturaleza personalista.

e Capital minimo:
Las S.A. cerradas no requieren capital minimo legal, en cambio las S.A. abiertas tienen
un minimo de 1.112.664 Ul (aproximadamente).

S.R.L. al igual que la Sociedad Colectiva no requieren capital minimo legal.

Uso mas frecuente:

Las S.A. Son mas utilizadas por grandes empresas, sociedades con multiples
accionistas, multinacionales, cotizacioén en bolsa.

Las S.R.L. por PYMEs, emprendimientos familiares, y empresas medianas.

Las Sociedades Colectivas son elegidas por negocios pequeinos entre personas de

gran confianza mutua. Hoy en dia es poco utilizada.

Conclusion:

En conclusion, cada tipo de sociedad presenta ventajas y limitaciones que la hacen
mas adecuada segun el tamanfo, las caracteristicas y los objetivos de la empresa. La
Sociedad Andnima (S.A.) resulta conveniente para proyectos de gran envergadura o

CcON NUMerosos socios, ya que permite captar capital mediante la emisién de acciones y
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ofrece responsabilidad limitada. La Sociedad de Responsabilidad Limitada (S.R.L.), por
su parte, es la forma mas utilizada por pequefias y medianas empresas, dado que
combina la flexibilidad en la gestidn con la proteccion patrimonial de los socios. En
cambio, la Sociedad Colectiva, al implicar responsabilidad ilimitada, solidaria y
subsidiaria, se reserva para emprendimientos de confianza personal entre pocos
socios, siendo hoy en dia una opcién menos elegida. En definitiva, la eleccién del tipo
societario dependera de la naturaleza del negocio, el grado de confianza entre los
socios, la necesidad de financiamiento y el nivel de riesgo que estén dispuestos a

asumir.

Cadomyr S.A. constituye un ejemplo de empresa uruguaya que ha sabido
adaptarse al marco juridico vigente para desarrollarse de manera sdlida y transparente.
Desde su constitucion en 1997 como Sociedad Andénima, ha cumplido con las
disposiciones legales, fiscales y laborales que regulan su actividad, garantizando
seguridad juridica tanto a sus socios como a sus trabajadores y clientes. Su objeto
social claramente definido, junto con la correcta inscripcion en los organismos
competentes y el cumplimiento de las obligaciones tributarias y de seguridad laboral, le
permiten operar en un entorno competitivo con respaldo normativo. La estructura
societaria elegida asegura responsabilidad limitada para los accionistas y brinda un
marco de gobernanza equilibrado, a pesar de los posibles desafios en la toma de
decisiones por la igualdad en la participacion accionaria. En sintesis, Cadomyr S.A. es

una organizaciéon formalmente consolidada, que combina cumplimiento normativo,
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especializacion en el rubro de correas y poleas, y una gestion empresarial enmarcada

en la legalidad.
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Una planificacién de contacto inicial constituye el primer paso estructurado dentro de un
proyecto de mejora organizacional. Es fundamental que esté correctamente planificada,
organizada y orientada al objetivo de ese primer acercamiento, ya que establece cémo

sera el primer contacto formal con la organizacion.

Contenidos tratados en la primera entrevista:

e Presentacion del equipo

e Explicacion del propésito del proyecto

e Breve descripcidn del trabajo a realizar (etapas, tiempos, entrevistas, etc.)
e Informacion sobre el centro educativo y la tecnicatura

e Solicitud de informacion inicial (organigrama, misién, entre otros)

e Preguntas planificadas

Para la realizacion de nuestro proyecto trabajaremos con la empresa uruguaya
‘CADOMYR S.A.”, dedicada a la importacion y comercializacion de correas y poleas
industriales, agricolas, automotrices y domésticas, a la cual pudimos acceder mediante

una companera de trabajo de una de las integrantes del grupo.

El contacto inicial se llevo a cabo el dia martes 20 de mayo de 2025, a las 17:00
horas, en el local ubicado en Cerro Largo 1452, Departamento de Montevideo. Alli
mantuvimos una entrevista con dos de los socios fundadores (uno encargado del local

mencionado y el otro Director General), junto con su asesora, con el fin de obtener
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respuestas que nos permitieran realizar un diagnostico primario sobre la situacion

actual de la empresa.

La entrevista tuvo una duracién aproximada de dos horas y, en la misma jornada, se
efectudé también una observacién directa del local. A partir de la informacién recabada
en ambos instrumentos (entrevista y observacion), se procedio a la construccion del

arbol del problema.
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Diagnéstico Primario

En el primer encuentro, pudimos identificar como problema principal una deficiente
estructura organizacional a falta de estandarizacion y organizacién interna en los

procesos operativos y administrativos, lo que genera ineficiencias.

Identificando las siguientes causas y efectos:

e Duplicacién o vacios en funciones

Causado por la carencia de departamentalizacion funcional y la falta de
asignacion de tareas definidas. Todos realizan multiples funciones sin claridad
de responsabilidades.

e Desmotivacion del personal

Provocada por la inexistencia de liderazgo claro ademas de instrucciones
confusas, falta de coordinacion en el equipo, escasa delegacion, y la poca
participacion en decisiones.
e Falta de autonomia en niveles operativos
Derivada de la centralizacion excesiva de decisiones en los duefios, lo que
impide que otros tomen iniciativas o resuelvan problemas sin su aprobacion.
e Peérdida o distorsion de informacion
Consecuencia de canales de comunicacion informales (como WhatsApp y

dialogo verbal), sin registros ni protocolos establecidos.
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Generado por la resistencia al cambio, la falta de planificacion estratégica, y la
ausencia de liderazgo que impulse mejoras internas.

e Mayor probabilidad de errores
Relacionada con la falta de procesos estandarizados, la improvisacion

constante, y la inexistencia de un manual de procedimientos.
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Arbol Inicial Del Problema:

Efectos

Duplicacion o vacios Desmotivacion del Falta de autonomia en Pérdida o distorsion Estancamiento Mayor Probabilidad de
en funciones. personal. niveles operativos. de informacion. organizacional. errores.

Deficiente estructura organizacional

Carencia de . . . . . Canales de ) . .
T Inexistencia de unidad Decisién centralizada i Resistencia al cambio Procesos no
departamentalizacion comunicacién !
S de mando. €N exceso. ¥ ; estructural. estandarizados.
funcional. ineficientes.

Causas

Figura 2: Arbol inicial del problema
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Marco Teoérico

La administracion es una ciencia social aplicada que coordina recursos humanos,
financieros, materiales y tecnoldgicos para lograr objetivos organizacionales de manera
eficiente y eficaz. Su importancia radica en que orienta a las organizaciones hacia la

planeacidén, organizacion, direccion y control de sus actividades.

Chiavenato (2007) senala que: “La administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para alcanzar los objetivos

organizacionales.” (p10)

Fayol (1916) defini6 que administrar implica: “Prever, organizar, mandar,

coordinar y controlar.” (p15)

Estas definiciones muestran que la administracion es un proceso dinamico y
sistematico que busca maximizar resultados mediante la coordinacion de esfuerzos

colectivos.

El planteamiento de una investigacion exige explicitar lo que se desea conocer y
diferenciarlo de aquello que aun se desconoce, ya que “es siempre necesario distinguir
entre lo que se sabe y lo que no se sabe con respecto a un tema para definir
claramente el problema a investigar” (Sabino, 1992, p. 52). De esta manera, se

establecen los objetivos y se delimita con mayor precision el campo de estudio.
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En este sentido, ningun fendmeno de la realidad puede abordarse sin una
adecuada conceptualizacion, pues “el investigador que se plantea un problema no lo
hace en el vacio, como si no tuviese la menor idea acerca del mismo, sino que siempre
parte de algunas ideas o informaciones previas” (Sabino, 1992, p. 52). El marco teorico,
también denominado marco referencial, cumple precisamente la funcion de integrar
esos conocimientos previos, organizarlos y otorgarles coherencia para orientar la

investigacion.

De acuerdo con el autor, “el cometido que cumple el marco tedrico es, pues,
situar a nuestro problema dentro de un conjunto de conocimientos —en lo posible
sélidos y confiables— que permitan orientar nuestra busqueda” (Sabino, 1992, p. 53).
Por lo tanto, mas que un requisito formal, constituye la base conceptual que da sentido
a la investigacion, define sus supuestos iniciales y aumenta la validez de los resultados

obtenidos.

Con el fin de respaldar nuestra problematica central, y formular hipotesis que
nos permitan comprender sus posibles causas, se llevo a cabo la busqueda y revision
de fundamentos tedricos y estudios relevantes. Estos aportes son la base para la
construccion del marco tedrico, el cual permitira analizar el problema desde una

perspectiva basada en fundamentos tedricos.

El problema central que enfrenta nuestra organizacion es una estructura

organizacional deficiente, la cual impacta directamente en la eficiencia operativa.
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De acuerdo a lo que exponen Robbins, S. y Coulter, en el libro Administracion, p.
185, la estructura organizacional se entiende como la distribucion formal de los puestos
dentro de una organizacion, y constituye el marco que permite organizar el trabajo de

manera eficiente y coherente. Esta estructura no solo define quién hace qué, sino

también cédmo se relacionan los diferentes roles y unidades dentro de la empresa.

Implica entre otras cosas dividir el trabajo en tareas especificas, lo que permite
una especializacion y claridad en la ejecucion. Estas tareas se agrupan en
departamentos o unidades, que responden a objetivos en comun, facilitando asi la

gestion y el control.

Ademas, la estructura organizacional permite asignar tareas y responsabilidades
claras a cada puesto, asegurando que todos los miembros de la organizacion
comprendan sus funciones y expectativas. Un aspecto clave de esta estructura es la
coordinacion de las tareas organizacionales, lo que garantiza que las actividades de
diferentes areas trabajen de forma alineada. También es fundamental establecer
relaciones funcionales entre individuos, y departamentos, fomentando asi el trabajo en

equipo y la eficiencia operativa.

La estructura organizacional tiene en cuenta la asignacion y el uso adecuado de
los recursos, tanto humanos como materiales, asegurando que estos se utilicen

estratégicamente para alcanzar los objetivos.
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Por lo tanto no solo organiza el trabajo, sino que también es un mecanismo
fundamental para garantizar el orden, la coordinacion, la responsabilidad y la eficiencia

dentro de la organizacion.

A continuacioén, se presentan los principales conceptos tedricos que permitiran el
analisis de las causas objeto de estudio, entre los cuales se incluyen:
departamentalizacién, unidad de mando, centralizacion, comunicacion, planificacién

estratégica y manuales de procedimiento/estandarizacion.

La departamentalizacion es el proceso mediante el cual una organizacion agrupa
actividades y puestos de trabajo de manera estructurada y organizada con el fin de
alcanzar sus objetivos con eficiencia y coordinacion. Este agrupamiento facilita la
asignacion de responsabilidades, mejora la comunicacion interna y permite que cada

area se enfoque en funciones o necesidades especificas.
Del libro Administracion se desprende la siguiente definicion:

"Una vez definido qué tareas se llevaran a cabo y quiénes las realizaran, es necesario
agrupar las actividades laborales comunes para que el trabajo se realice de manera
coordinada e integrada. La departamentalizacion es la forma en que se agrupan los

puestos" (Robbins, S. y Coulter, M, 2018, p. 185).

La estructura organizacional define cémo fluye la autoridad dentro de una
empresa Yy establece los mecanismos para coordinar el trabajo y asignar

responsabilidades. Un concepto importante dentro de esta estructura es la Cadena de
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Mando, entendida como “la linea de autoridad que se extiende de los niveles mas altos
de la organizacion hacia los mas bajos, lo cual especifica quién le reporta a quién. Los
gerentes deben considerarla cuando organizan el trabajo, ya que esto ayuda a los

I

empleados con preguntas como ';a quién le reporto? o ;con quién voy si tengo un
problema?"™ (Robbins y Coulter, 2018, p. 187). El correcto disefio de la cadena de
mando contribuye a evitar confusion, brindando una supervisién adecuada y facilitando
la comunicacion formal dentro de la organizacion. Por otra lado, la cadena de mando se
apoya en principios administrativos fundamentales como la autoridad, la
responsabilidad y en este caso la unidad de mando propuestos por Henry Fayol,
establece que "una persona debe reportarle sélo a un gerente. Sin la unidad de mando,

las peticiones contradictorias de varios jefes pueden crear problemas” (Robbins vy

Coulter, 2018, p. 187).

En organizaciones que no se respetan estos principios, pueden generarse
conflictos derivados de 6rdenes contradictorias, duplicacion de tareas y falta de claridad

en la asignacion de responsabilidades.

Para una correcta toma de decisiones, la informacién debe circular dentro de la
organizacion de manera fluida y oportuna. Esto implica considerar y aprovechar la
informacion disponible en todos los niveles jerarquicos: inferior, intermedio y superior.
Quienes se desempefian en la operativa diaria poseen datos y percepciones
sumamente valiosas que pueden contribuir significativamente a la planificacion

estratégica o toma de decisiones de la empresa.
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La toma de decisiones es un componente esencial de la administracién, pues

todo proceso administrativo implica elegir entre alternativas para resolver problemas o

aprovechar oportunidades.

Robbins y Coulter (2010) definen la toma de decisiones como “El proceso de
identificar un problema, generar alternativas y elegir la mejor opcidn que permita

alcanzar los objetivos.” (p121)

En este sentido, la toma de decisiones se articula directamente con los
indicadores de gestion, ya que estos proporcionan informacion cuantitativa y cualitativa

necesaria para fundamentar las decisiones gerenciales.

Los indicadores de gestion son herramientas de medicién que permiten evaluar
el desempefio de una organizacion, comparando los resultados obtenidos con los

objetivos planificados.

Chiavenato (2001) sostiene que los indicadores de gestion administrativa
‘permiten medir la eficiencia y eficacia de los procesos, garantizando el uso 6ptimo de

recursos y el logro de objetivos organizacionales” (p48)

Tipos de indicadores mas utilizados:

e Eficiencia: uso 6ptimo de los recursos (ejemplo: costo por unidad producida).
e Eficacia: cumplimiento de objetivos (ejemplo: porcentaje de metas alcanzadas).

e Calidad: conformidad con estandares (ejemplo: indice de defectos).
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e Productividad: relacion entre produccion y recursos (ejemplo: produccion/hora).
e Utilizacion: grado de aprovechamiento de la capacidad instalada (ejemplo: % de

uso de maquinaria).

Estos indicadores funcionan como “signos vitales” de la organizacién, ya que
permiten evaluar su desempeio de manera continua y fundamentar la toma de

decisiones estratégicas.

La Centralizacién es el grado en que la toma de decisiones se da en los niveles
superiores de la organizacién. Si los gerentes de nivel alto toman decisiones clave con
poca informacion proveniente de los niveles inferiores, entonces la organizacidon esta
mas centralizada. Por otra parte, cuanta mas informacion proporcionan los empleados
de niveles inferiores o de hecho tomen decisiones, mas descentralizada esta. (Robbins,

S. y Coulter, M, 2010, p. 188).

"Especialmente en grandes compariias, los gerentes de niveles inferiores “estan
mas cerca de la accion” y por lo general tienen un conocimiento mas detallado sobre
los problemas y sobre como resolverlos, que los gerentes de niveles mas altos”.

(Robbins, S. y Coulter, M, 2010, p. 188).

Reconocer este valor y orientarlo hacia la toma de decisiones fomenta una

gestion mas informada, participativa y eficaz.
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“LA COMUNICACION ES EL FLUIDO VITAL de una organizacién y los errores

de comunicacién han producido, en mas de una organizacion, dafios equivalentes a los

de una lesion cardiovascular’ (Stoner, Freeman, Gilbert, 1996, p.574).

En el libro de Robbins, S. y Coulter, M, 2010, p. 325 - 326, se destaca la
importancia de mantener una comunicacion abierta, clara y honesta dentro de una
organizacion, especialmente en situaciones donde las decisiones de la gerencia
pueden no ser bien recibidas por los empleados. Se argumenta que este tipo de
comunicacion trae multiples beneficios tanto para el clima interno como para el

desemperio de la empresa.

Segun un estudio realizado por la firma Watson Wyatt Worldwide, cuando la
comunicacién es efectiva se logra un mayor vinculo entre los empleados y la empresa,
se refuerza la vision organizacional, se impulsa la mejora continua, se facilita la gestion
del cambio y se obtienen mejores resultados en general. Todo esto sucede porque la

comunicacion influye directamente en el comportamiento de los empleados.

Ademas, el estudio muestra un dato interesante: las empresas con una
comunicacion efectiva tuvieron un rendimiento 91% mayor para sus accionistas, en
comparacion con aquellas que se comunicaban de forma menos efectiva, en un
periodo de cinco afios. También se encontré6 que estas empresas lograron niveles de

compromiso de sus empleados hasta cuatro veces superiores.
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La Planificacion Estratégica es un proceso fundamental llevado a cabo por la

Polo Educativo Tecnolégico Cerro

alta direccion, que permite orientar a la organizacion hacia un futuro deseado mediante
la definicion de metas generales “Los Planes Estratégicos son disefiados por los
gerentes de niveles altos y definen la metas generales de la organizacion” (Stoner,
Freeman, Gilbert, 1996, p.290).

Debido a que los planes estratégicos abarcan muchos aspectos de la
organizacion y afectan a todas sus areas, se convierten en una herramienta muy
importante para asegurar que la empresa pueda mantenerse en el tiempo, actuar de
forma coherente y alcanzar el éxito en el futuro.

“La Planificacion es una forma concreta de la toma de decisiones que aborda el futuro
especifico que los gerentes quieren para sus organizaciones” (Stoner, Freeman,

Gilbert, 1996, p.287)

Del libro “Como Elaborar un Proyecto” de Ander-Egg y Aguilar, decidimos citar y
relacionar con la tematica en la que nos centramos, el siguiente enunciado, "Manual de
procedimientos, en el que se indica como desemperniar el trabajo y cuales son las
normas y procedimientos de caracter técnico y administrativo que se han de seguir

para llevar a cabo las actividades y tareas” (Ander-Egg, Aguilar, 2010, p.59)

En el libro “Gestién del Talento Humano” del autor Idalberto Chiavenato” se
establece en cuanto a la Estandarizacion de actividades “La homogeneizacion de las

tareas facilita la supervision y el control, lo que permite una amplitud administrativa
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mayor, con gran numero de subordinados para cada supervisor.” (Chiavenato, 2009, p.
208)

A continuacién, se presentan los puntos a analizar dentro del marco tedrico de

los efectos a estudiar:

La duplicacion o vacio en funciones es causado por la carencia de

departamentalizacién funcional y la falta de asignacién de tareas definidas. Todos
realizan multiples funciones sin claridad de responsabilidades.
Robbins explica que uno de los pasos fundamentales en el disefio organizacional es la
departamentalizacion, que corresponde a la necesidad de agrupar tareas similares para
mejorar su eficiencia y claridad. En particular dice que: “Departamentalizacion. Proceso
de agrupar puestos de trabajo en unidades organizacionales”. (p 185)

Al no implementarse este diseno, las tareas pueden generar duplicaciones o

quedar sin responsable generando vacios.

La desmotivacion del personal, provocada por la inexistencia de liderazgo claro,
la escasa delegacion, y la poca participacion en decisiones.

Robbins define y contrasta los conceptos de centralizacion y descentralizacion:
“Centralizacion. La concentracion de la autoridad para tomar decisiones en niveles
Jerarquicos superiores.” (p.188)

“Descentralizacion. La dispersion de poder de decision a los niveles operativos”

(p.188)
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“Principio de unidad de mando: cada persona debe responder a un solo superior.”
(p-32)

Cuando la autoridad esta excesivamente centralizada y los empleados reciben
ordenes de multiples jefes, se genera confusion y una sensacion de desvalorizacion, lo

que disminuye su motivacion y autonomia.

Falta de autonomia en niveles operativos, es derivada de la centralizacion
excesiva de decisiones en los duehnos, lo que impide que otros tomen iniciativas o
resuelvan problemas sin su aprobacion.

Segun Sabino (1992), una organizacion con fuerte centralizacidn restringe la capacidad
de decisidn de los niveles operativos, lo que impide su autonomia. Chiavenato (2007)
También subraya que la resistencia al cambio estructural bloquea los intentos de

redistribuir autoridad y responsabilidad, perpetuando la falta de autonomia.

La empresa también presenta pérdida o distorsion de informaciéon a
consecuencia de canales de comunicacion informales (como WhatsApp y dialogo
verbal), sin registros ni protocolos establecidos.

Robbins dedica gran parte del capitulo a los obstaculos que distorsionan los mensajes:
“Barreras de la comunicacion. Cuando un mensaje pasa por multiples personas, existe

mayor potencial de distorsion” (p.319-321)
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Por lo tanto, estructuras con canales comunicativos deficientes son propensas a

pérdidas o tergiversacion de informacion.

Estancamiento organizacional, generado por la resistencia al cambio, la falta de

planificacion estratégica, y la ausencia de liderazgo que impulse mejoras internas.
Robbins describe claramente como la resistencia al cambio frena la evolucidon de la
organizacion. “El cambio puede representar una amenaza para la gente de la
organizacion incluso si el cambio pudiera ser beneficioso.” (p264).
A su vez Robbins dice que hacemos las cosas por habitos, “algunos podrian llegar a
creer que no serian capaces de hacerlo o desarrollar actitudes negativas frente al
cambio, o comportarse de manera deficiente si tienen que utilizar nuevos métodos”
(p.264)

Esta resistencia estructural impide la adopcién de nuevas formas de trabajo,
provocando estancamiento.

Por ultimo efecto tenemos una mayor probabilidad de errores, relacionado con la
falta de procesos estandarizados, la improvisacién constante, y la inexistencia de un
manual de procedimientos.

Robbins aborda la importancia de la formalizacion en el disefio organizacion:
“Formalizacion. Grado en que las tareas organizacionales estan reglamentadas

mediante politicas, procedimientos, instrucciones escritas” (p.189)
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Cuando la formalizacion, es decir procesos claros y estandares es baja, la organizacion

puede caer tanto en estancamiento como en una mayor propension a errores

operativos.
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Hipotesis General

La ausencia de una estructura organizativa clara y eficiente limita el desempefio
administrativo de la empresa, al dificultar la asignacion adecuada de tareas, limitar la
toma de decisiones en los niveles operativos, dificultar la coordinacion de actividades e
impedir una comunicacién efectiva entre las areas, lo que se traduce en una gestiéon

menos efectiva y en un impacto negativo en los resultados organizacionales.

Hipétesis Especificas

e Hipdtesis especifica 1 — Departamentalizacion funcional:

La falta de una adecuada division funcional y definicién clara de
responsabilidades en la organizacion genera duplicaciones o vacios de tareas,
afectando la coordinacion y reduciendo la eficiencia administrativa y operativa.

e Hipdtesis especifica 2 — Unidad de mando:

La ausencia de una autoridad que ejerza efectivamente su rol de liderazgo
siendo capaz de coordinar el trabajo de equipo y orientar, genera confusién en la
asignacion de funciones, provocando desmotivacion del personal, falta de
compromiso y dificultades en la ejecucion de tareas.

e Hipdtesis especifica 3 — Toma de decisiones centralizada:

Una estructura organizacional excesivamente centralizada limita la autonomia de
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los niveles operativos, lo que afecta negativamente la capacidad de respuesta, la
proactividad del equipo y la toma de decisiones oportunas.
e Hipdtesis especifica 4 — Comunicacion organizacional:
Los canales de comunicacion ineficaces dentro de la estructura organizacional
favorecen la pérdida o distorsion de informacién clave vy dificultan la coordinacion
entre areas.
e Hipdtesis especifica 5 — Resistencia al cambio estructural:
La resistencia de los directivos a modificar la estructura organizativa existente
impide el avance hacia un modelo mas eficiente reduciendo la competitividad,
generando estancamiento organizacional, falta de innovacién y dificultando la
adaptacion a cambios internos y externos.
e Hipotesis especifica 6 — Procesos no estandarizados:
La ausencia de procedimientos estandarizados aumenta la probabilidad de
errores en la ejecucion de tareas y reduce la calidad de los resultados

operativos.

Para el desarrollo del plan de mejora del proyecto seguiremos adelante
trabajando en la hipotesis 6 que hace hincapié en que:
La ausencia de una estructura organizacional claramente definida, con roles,
responsabilidades y procedimientos formalmente establecidos, incrementa la
probabilidad de errores en la ejecucion de tareas. Esto se debe a que la falta de

lineamientos precisos provoca interpretaciones subjetivas de las funciones,
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superposicion de tareas y falta de control, lo que dificulta la verificacion de resultados,

afectando la eficiencia operativa de los servicios prestados por la organizacion.

Disefo de la investigaciéon de campo.

El plan de investigacion busca validar las hipotesis sobre problemas en la organizacion
interna de Correas Prieto, entre ellos: duplicacion de funciones, desmotivacién del
personal, falta de autonomia, pérdida de informacion, estancamiento y errores

derivados de la ausencia de procesos estandarizados.

Se coordiné una entrevista presencial con los duefios y su asesora, en la cual se
realizé también una observacion del local, en esta instancia se aport6 informacién
sobre funciones, liderazgo, toma de decisiones y formalizacion de procesos, y una
encuesta mediante Google Forms aplicada también a los directivos. La entrevista
permitié ajustar el cuestionario, mientras que la encuesta organizé las percepciones en
forma clara y sistematica, con preguntas cerradas y abiertas. Como sefalan autores
como Sampieri, “Cuestionario Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables

que se van a medir’ (Sampieri, 2014, p.217).

Para la recoleccion de informacion se eligieron métodos cualitativos, ya que
permiten comprender en profundidad las percepciones y experiencias de los actores
claves de la organizacién. La eleccion de estos instrumentos se justifica porque

integran detalle y orden de los datos, lo que garantiza cercania con los participantes.
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permiten preguntar directamente a los involucrados y medir variables relevantes. Sus
ventajas incluyen: objetividad al reducir interpretaciones erroneas, facilidad de analisis
estadistico, rapidez, bajo costo y eficiencia para obtener informacion clave, “si
queremos conocer algo sobre el comportamiento de las personas, lo mejor, lo mas

directo y simple, es preguntarselo directamente a ellas” (Sabino, 1992, p.77)

Con este enfoque, la investigacion ofrece una base sélida para confirmar los
problemas detectados y orientar la propuesta de mejora hacia definir

responsabilidades, formalizar procesos y crear mecanismos de gestion mas eficientes.
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Ejecucion del estudio de campo

El dia 21 de agosto se llevo a cabo la aplicacion de un cuestionario en formato Google
Forms, el cual fue respondido por la asesora de la empresa. Esta herramienta permitio
obtener informacion complementaria a la recopilada en las etapas anteriores,
aportando una perspectiva mas detallada sobre la dindmica organizacional. A su vez, la
aplicacion del cuestionario tuvo como propdsito validar las hipétesis planteadas en el
diagnéstico inicial y fortalecer el analisis del estudio de campo, asegurando la

coherencia de los resultados obtenidos.

Sistematizacion de la informacion relevada:

A partir de la primera entrevista presencial, en la cual se elaboré el arbol del problema,
y mediante la aplicacién de un formulario de Google con preguntas especificas
orientadas a validar las hipotesis planteadas (ver preguntas en anexos), asi como a
través de la observacién directa, se pudo confirmar la existencia de deficiencias
organizaciones. Entre ellas destacan: la carencia de departamentalizacion funcional, la
inexistencia de una unidad de mando, una toma de decisiones excesivamente
centralizada, canales de comunicacion ineficientes, resistencia al cambio estructural y

procesos no estandarizados.
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Nro. Hipotesis Validacién Método
General |Deficiente estructura organizacional Si Encuesta
Encuesta y

1 Duplicacion o vacios en funciones Si observacion

2 Desmotivacion del personal Si Encuesta y entrevista

3 Toma de decisiones centralizada Si Encuesta

4 Pérdida o distorsion de informacion Si Encuesta

5 Mayor probabilidad de errores Si Encuesta

6 Procesos no estandarizados Si Encuesta

Tabla 2: Analisis e interpretacion de la informacion
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A partir de este nuevo analisis, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Hipétesis General

La hipdtesis general se valida porque las respuestas evidencian que la empresa no
cuenta con una estructura organizativa clara y eficiente. Se confirmé que los puestos
no tienen funciones y responsabilidades bien definidas, lo que genera superposiciones
y vacios en la asignacion de tareas. Ademas, los directivos deben intervenir
frecuentemente para resolver cuestiones operativas diarias que deberian manejarse en
niveles inferiores, lo que refleja la centralizacion e impacta negativamente en la gestion

y en los resultados organizacionales.

Hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1:

Se valida porque las respuestas confirman que no todas las areas o puestos tienen
funciones y responsabilidades claramente definidas, lo que evidencia la existencia de
superposiciones o vacios en la asignacion de tareas. Esta falta de
departamentalizacion funcional dificulta la coordinacion interna y reduce la eficiencia
administrativa y operativa, incluso si los directivos no perciben que estos problemas
afecten gravemente la operativa diaria, ya que la ausencia de limites claros podria

ocasionar riesgo estructural.
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Se valida en virtud de que si bien los directivos manifiestan que los empleados tienen
claro quién es su jefe directo y no reportan recibir 6rdenes contradictorias de mas de un
supervisor (lo cual se observo en la entrevista presencial, dado que cada local cuenta
con un supervisor), durante la entrevista presencial se comunicé de forma directa que
el encargado no delega funciones ni ejerce plenamente su rol de liderazgo, lo que
puede generar desmotivacion y limitar el compromiso del personal, debido a la
ausencia de coordinacion en el equipo. Esta situacion evidencia una falta de unidad de
mando efectiva que, aunque no provoca conflictos, impacta en el clima laboral y en la
ejecucion eficiente de las tareas. Ademas, la ausencia de participacion del personal en
las reuniones (realizadas unicamente por los directivos) implica que las decisiones se
tomen sin la opinidn de los empleados, quienes solo reciben instrucciones una vez
definidas por la direccién, reforzando la percepcion de escasa delegacion y poca

involucracion del equipo.

Hipotesis especifica 3:

Es valida, ya que las respuestas muestran que, aunque los locales tienen cierta
autonomia para resolver problemas diarios, los directivos deben intervenir
ocasionalmente en decisiones rutinarias. Esto evidencia que la toma de decisiones
sigue estando centralizada, limitando la proactividad y la capacidad de respuesta de los
niveles operativos. Ademas, la falta de participacion del personal en las reuniones que

como mencionamos son Unicamente entre los directivos refuerza la concentracion de la
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propuestas o soluciones, confirmando asi la existencia de una estructura centralizada

de toma de decisiones.

Hipotesis especifica 4:

La hipdtesis se valida, porque si bien se considera que la informacién circula de forma
completa y clara, se identificaron riesgos asociados a la transmisién verbal, que puede
provocar pérdida o distorsion de informacion clave. Ademas, aunque los problemas de
comunicacioén interna no son frecuentes, cuando ocurren afectan puntualmente la tarea.
Esto confirma que, en ausencia de canales formales de comunicacion la informacion
puede no llegar completa ni con la claridad necesaria, lo que impacta en la eficiencia
operativa, la coordinacion entre areas y en las diferentes operaciones de la

organizacion.

Hipotesis especifica 5:

La hipdtesis se valida, ya que las respuestas reflejan que la estructura organizativa
actual puede limitar la eficiencia de la empresa y aunque los directivos se muestran
dispuestos a implementar cambios si se demuestra que mejorarian la eficiencia, existe
una resistencia implicita al cambio estructural, que se traduce en la continuidad de las
practicas actuales. Esta situacion genera estancamiento organizacional, reduce la
innovacion y limita la capacidad de la empresa para mejorar procesos y responder

oportunamente a cambios internos y externos.
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La hipodtesis 6 se valida ya que si bien la operacion diaria es considerada rutinaria y los
empleados pueden ejecutar sus tareas sin mayores inconvenientes, las respuestas
muestran que la ausencia de procedimientos estandarizados incrementa la probabilidad
de errores, facilita la confusion y puede generar superposicion o vacios en la ejecucion
de funciones. Los directivos reconocen que la falta de lineamientos puede generar
dificultades en la coordinacion y que la implementacion de procedimientos formales
facilita la supervision, el control y la calidad de los resultados operativos. Ademas, la
estandarizacion permitiria una gestion mas eficiente de los recursos y una mayor
consistencia en el cumplimiento de las tareas, reduciendo problemas operativos y
fortaleciendo la capacidad de respuesta de la empresa ante situaciones imprevistas.
Por estas razones, queda confirmado que la ausencia de procesos estandarizados

impacta directamente en la eficiencia, la efectividad y la calidad de la operativa.
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Cierre Del Diagnéstico
Mediante el analisis realizado en base a observacién directa, formularios y entrevistas
aplicadas a los integrantes de la empresa se confirma que la empresa carece de una
estructura organizativa clara y eficiente, lo que genera superposiciones de funciones,
centralizacion en la toma de decisiones, deficiencias de comunicacidn y ausencia de

procesos estandarizados.

Las hipotesis validadas evidencian que la organizacion no cuenta con una
adecuada departamentalizacién de funciones, lo que dificulta la asignacion clara de
responsabilidades. Asimismo, la delegacion resulta insuficiente y limita la motivacion
del personal, mientras que la toma de decisiones continua concentrada en los

directivos, restringiendo la autonomia operativa.

Del mismo modo, se constaté que la comunicacion depende mayormente de
vias informales, lo que genera riesgos de pérdida o distorsion de informacién clave. A
esto se suma una resistencia implicita al cambio estructural que provoca estancamiento
organizacional. Por ultimo, la ausencia de manuales y procedimientos estandarizados
incrementa la probabilidad de errores y reduce la eficiencia en la gestion de recursos y

tareas.

El principal desafio radica en formalizar la estructura y estandarizar procesos,

promoviendo mayor delegacion, canales de comunicacién formales y apertura al
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cambio. Estas acciones permitiran optimizar recursos, mejorar la coordinacion interna y

fortalecer la motivacién y participacion del personal.
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Plan De Mejora

Seccion |

Analisis de las Soluciones

Estructura de Objetivos

Objetivo General

Disefiar y aplicar una estructura organizativa clara y eficiente que permite una
adecuada asignacion de tareas, facilita la toma de decisiones operativas, mejora la
coordinacion entre areas y optimiza la comunicacion interna, mejorando la eficiencia
organizacional mediante el fortalecimiento de la estructura interna y la implementacién

de procesos administrativos estandarizados para crear una gestion mas efectiva.

Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1:
Establecer una departamentalizacion funcional definida y con responsabilidades
concretas para cada area, eliminando duplicaciones y vacios de tareas, mejorando la

coordinacion y aumentando la eficiencia de la empresa.
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Objetivo especifico 2:

Crear una linea clara de autoridad y responsabilidad que ejecute su rol de liderazgo
logrando coordinar el trabajo del equipo, garantice la adecuada asignacion de
funciones, fomente la motivacion y el compromiso del personal, y asegure un control

adecuado.

Objetivo especifico 3:

Disefar e implementar estrategias de descentralizacion en la estructura organizacional
que fortalezcan la autonomia de los niveles operativos, mejoren la capacidad de
respuesta, impulsen la iniciativa del equipo y aumenten la rapidez para decidir en el

momento preciso.

Objetivo especifico 4:
Mejorar los canales de comunicacion interna para asegurar una transmisién clara y
precisa de la informacion clave, fortaleciendo la coordinacion y el trabajo colaborativo

entre las distintas areas de la organizacion.

Objetivo especifico 5:
Promover la apertura al cambio organizacional mediante capacitacién, superando la
resistencia implicita, fomentando la innovacion y garantizando la sostenibilidad de las

mejoras estructurales.
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Objetivo especifico 6:
Disefiar e implementar registros y procedimientos estandarizados que fortalecen la
supervision, el control y la calidad de los resultados, reducen errores operativos y

optimizan el uso de los recursos.
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Figura 3: Arbol de medios y fines
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Con el fin de abordar los problemas detectados en el diagndstico, que incluyen la
carencia de departamentalizacion funcional, falta de liderazgo e instrucciones claras,
decisiones centralizadas en exceso, canales de comunicacion ineficientes y procesos
no estandarizados, se plantean instrumentos y acciones especificas orientadas a

reforzar la estructura organizativa y mejorar la eficiencia interna.

En primer lugar, se plantea el disefio del organigrama formal que permita
identificar la estructura jerarquica y la distribucién de responsabilidades en cada area.
Esta herramienta se complementara con la definicion y difusion de la mision, vision y
valores de la organizacion, con el propdsito de consolidar una identidad comun y
alinear al personal con los objetivos de la empresa. A través de estas acciones, se
busca eliminar superposiciones de funciones, evitar vacios en la asignacion de tareas y

generar mayor cohesion interna.

La elaboracion de un organigrama formal permite representar de manera clara la
jerarquia, la cadena de mando y la distribucidn de funciones. Segun Fayol, uno de los
precursores de la teoria clasica de la administracion, la unidad de mando y la division
del trabajo son principios fundamentales para evitar duplicidad de funciones y vacios de

responsabilidad. (p,13)

En segundo lugar, para fortalecer la comunicacion, se propone la

implementacion de una bitacora interna de registro. Esta herramienta tendra como
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finalidad documentar de forma clara y sistematica los acontecimientos diarios, tales
como quejas, sugerencias, cambios 0 reuniones, ademas de incluir un espacio
especifico para que el personal pueda aportar ideas, comentarios y sugerencias
fortaleciendo los canales de comunicacién y por otro lado que el personal se sienta
parte de la toma de decisiones y cambios positivos de la empresa. De esta manera,
una bitacora interna, al registrar quejas, sugerencias y decisiones, asegura el

seguimiento de la informacion y reduce el riesgo de distorsion o pérdida de datos, y se

fomentara la participacion del personal en la mejora continua de la empresa.

La comunicacion organizacional es esencial para la coordinacion y el
desempenio eficiente. Chiavenato sostiene que la comunicacién es “el proceso

fundamental para la integracion de las personas en las organizaciones” (p. 69)

Las herramientas propuestas permitiran a la empresa contar con una estructura
mas clara, canales de comunicacién formales y procedimientos estandarizados que
aseguren mayor eficiencia, reduccioén de errores y favorezcan la coordinacion interna,
que no requieren una gran inversion de tiempo, lo que posibilitara obtener grandes
resultados visibles y notorios en el corto plazo, facilitando su aceptacion por parte de la
direccion, que manifesto estar dispuesta a implementar cambios si se demuestra su

efectividad.
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Seccion i

Formulaciéon del Proyecto General de Mejora
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Matriz del Marco Légico.

Objetivo general

Disefiar e implementar una estructura organizativa eficiente que mejore la asignacion de tareas, facilite la toma
de decisiones, optimice la comunicacion interna y fortalezca la coordinacion entre areas, mediante la
estandarizacién de procesos administrativos.

Indicador: numero de personal capacitado x 100 / namero de personal capacitado de las nuevas politicas

Objetivo especifico

Proposito

Indicador

Actividades

Establecer una
departamentalizacién
funcional definida y
responsabilidades concretas
para cada area

Eliminar duplicaciones y
vacios de tareas, mejorar
la coordinacién intema y
aumentar la eficiencia
operativa.

Porcentaje de
tareas asignadas,
realizadas y
controladas por el
responsable.

Difundir organigrama
formal.

Definir funciones y
responsabilidades por
puesto.

Monitorear la asignacion y
cumplimiento de tareas.

Crear una linea clara de
autoridad y responsabilidad

Garantizar unidad de
mando, motivacién y
compromiso del personal,
asegurando y reforzando el
control adecuado.

Porcentaje de
puestos con
supervisién y
jerarquia definida.

Establecer cadena de
mando.

Definir roles de supervisién
y liderazgo.

Revisar cumplimiento de
las tareas, corregir y
despejar dudas.

Disefiar e implementar
estrategias de
descentralizacién en la
estructura organizacional

Fortalecer la autonomia
operativa, mejorar la
capacidad de respuesta y
fomentar la iniciativa del
equipo e individual.

Porcentaje de
decisiones
operativas
resueltas sin
intervencion de
directivos.

Identificar decisiones
rutinarias y delegables.

Incentivar en la toma de
decisiones.

Registrar incidencias y
resultados de decisiones.

Mejorar los canales de
comunicacion interna

Asegurar la transmisidn
clara de informacién clave,
fortaleciendo la
coordinacion y
participacion del personal.

Frecuencia de uso
de bitacora de
comunicacion y
participacién en
sugerencias.

Implementar bitacora de
registro internos.

Crear espacio para aportes
y participacion para el
personal.

Revisar y retroalimentar
semanalmente la
informacion registrada.

Promover la apertura al
cambio organizacional
mediante capacitaciones,
incorporando principios de
reingenieria para optimizar
procesos y resultados.

Reducir resistencia al
cambio, fomentar
innovacion y garantizar
sostenibilidad de las
mejoras estructurales.

Porcentaje de
implementacion de
las mejoras, su
desempefio y
aceptacion.

Realizar reuniones sobre
cambios organizativos.

Comunicar beneficios de
nuevas practicas.

Monitorear aceptacion e
implementacion de
cambios.

Disefiar e implementar
registros y procedimientos
estandarizados.

Reducir errores operativos,
optimizar recursos,
fortalecer supervision y
control de resultados.

Porcentaje de
tareas realizadas
siguiendo las
nuevas
disposiciones.

Crear planilla compartida
de procesos.

Registrar tareas,
responsables y control.

Monitorear cumplimiento y
consistenciaen la
ejecucién.

Tabla 3: Matriz del Marco Loégico. Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico 1: Establecer una departamentalizacién funcional definida y

responsabilidades concretas para cada area, en el periodo de 6 meses.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Tareas con responsable Codigo EO1
asignado Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Medir la proporcion de tareas que tienen un responsable definido claramente,
evitando duplicaciones o vacios en la asignacion de funciones.

Interpretacion

- Valor bajo (= 75%): riesgo de confusidn, tareas duplicadas o sin responsable.

- Valor alto (= 95 %): buena asignacion de tareas y claridad en responsabilidades.

Variable(s) componente(s):

Tareas con responsable / Total de tareas asignadas

Unidad de medida de variable(s) componente(s):

%

Fuente:

Supervisores/Directivos y registros de tareas

Formula:

(Tareas con responsablex100)=Total de tareas asignadas

Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:

90% de tareas con responsable definido

Frecuencia de medicion:

Quincenal

Metas:

Alcanzar 95% de tareas con responsable definido en 6 meses

Glosario:

Tabla 4: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico 2: Crear una linea clara de autoridad y responsabilidad en el
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periodo de 6 meses.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Puestos con supervision y | Codigo E02
jerarquia definida Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Garantizar que todos los puestos tengan un supervisor directo y que la
cadena de mando sea clara.

Interpretacion

- Valor alto (= 95 %): unidad de mando efectiva y claridad en
responsabilidades.

- Valor bajo (= 90%): riesgo de 6rdenes contradictorias o desmotivacion
del personal.

Variable(s) componente(s):

Puestos con supervisor / Total de puestos

Unidad de medida de variable(s) componente(s):
%

Fuente:

Organigrama

Formula:

(Puestos con supervisorx100)+Total de puestos

Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:
100% de puestos con supervision clara

Frecuencia de medicion:

Trimestral

Metas:

100% de puestos con supervision definida en 6 meses

Glosario:

Tabla 5: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracién propia
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Objetivo especifico 3: Disefiar e implementar estrategias de descentralizacion en la

estructura organizacional, en el periodo de 6 meses.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Decisiones operativas Codigo EO3
tomadas por el personal Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Medir la proporcion de decisiones operativas que se pueden tomar sin
intervencion de los directivos.

Interpretacion

- Valor alto (= 95 %): mayor autonomia operativa y capacidad de
respuesta.
- Valor bajo (= 80%): centralizacion excesiva de decisiones.

Variable(s) componente(s):

Decisiones tomadas sin intervencion / Total de decisiones operativas
Unidad de medida de variable(s) componente(s):

%

Fuente:

Directivos y bitacora de registros internos.

Formula:

(Decisiones por supervisoresx100)+Total de decisiones operativas
Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:
80% de decisiones operativas resueltas sin intervencion de directivos
Frecuencia de medicion:

Bimestral

Metas:

95% de decisiones operativas resueltas sin intervencion en 6 meses
Glosario:

Tabla 6: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico 4: Mejorar los canales de comunicacion interna, en el periodo de 6

meses.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Uso de bitacora digital de | Codigo EO4
comunicacion Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Asegurar que la informacion clave y las sugerencias del personal se
registren formalmente, fortaleciendo la comunicacion interna y la
participacion.

Interpretacion

- Valor alto (= 95 %): comunicacioén formal efectiva y participacion del
personal.

- Valor bajo (= 50%): informacién dispersa y riesgo de errores o
malentendidos.

Variable(s) componente(s):

Sugerencias registradas / Total de eventos ocurridos

Unidad de medida de variable(s) componente(s):

%

Fuente:

Bitacora de comunicacion digital

Férmula:

(Sugerencias registradasx100)+Total de eventos

Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:

0% (bitacora a implementar)

Frecuencia de medicion:

Trimestral

Metas:

95% de eventos registrados formalmente en 6 meses

Glosario:

Tabla 7: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracion propia
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capacitaciones, en el periodo de 6 meses.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Mejoras aceptados en la Codigo E0S
organizacion Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Reducir resistencia al cambio y fomentar |la apertura del personal a
nuevas practicas organizativas.

Interpretacion

- Valor alto (= 95 %): personal receptivo a cambios, mayor innovacion y
sostenibilidad de mejoras.
- Valor bajo (= 50%): resistencia al cambio, riesgo de estancamiento.

Variable(s) componente(s):

Mejoras aceptados / Total de cambios realizados
Unidad de medida de variable(s) componente(s):
%

Fuente:

Registro de reuniones participativas, encuestas internas y percepciones
tanto del directorio como del personal.

Formula:

(Mejoras aceptadasx100)+Total de acciones realizadas

Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:
0 % (mejoras a implementar)

Frecuencia de medicion:

Trimestral

Metas:

95% de aceptacion de mejoras a implementar en 6 meses
Glosario:

Tabla 8: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracién propia



.,
e
S x\ ‘J

=

r

EDUCACION
ANEP |{F UTU &5
»1 PROFESIONAL
69

Objetivo especifico 6: Disefiar e implementar registros y procesos estandarizados, en el

periodo de 6 meses.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre Tipo Eficiencia
Cumplimiento de planilla de |€odigo E06
procedimientos Fecha 09/25

Objetivo del indicador

Verificar que las tareas se realicen siguiendo procedimientos adecuado
y se utilicen las planillas de registros internos.

Interpretacion

- Valor alto (= 95 %): procesos consistentes, menor riesgo de errores y
mayor eficiencia operativa.

- Valor bajo (= 50%): ejecucion inconsistente, riesgo de errores y
confusion en tareas.

Variable(s) componente(s):

- Tareas realizadas segun planilla / Total de tareas
- Numero de procesos estandarizados / numero de procesos
implementados.

Unidad de medida de variable(s) componente(s):
%

Fuente:

Planilla compartida de procedimientos y directivos
Férmula:

- (Tareas segun planillax100)+Total de tareas
- (Numero de procesos estandarizados x100)+numeros de procesos
estandarizados implementados

Unidad de medida del resultado:

%

Valor linea de base o forma de calculo de valor linea de base:
0% (planillas a implementar)

Frecuencia de medicion:

Semanal

Metas:

95% de cumplimiento de procedimientos en 6 meses suponiendo que
realizan 10 tareas diarias.

Glosario:

Tabla 9: Ficha técnica de indicador. Fuente: Elaboracién propia
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Parte D

Direccion y Gestion del Proyecto del Producto o Entregable

Seccion |

Eleccién del Entregable

Como parte de la investigacion desarrollada, el equipo de trabajo propone una serie de
herramientas orientadas a fortalecer la supervision, control y calidad de los resultados
en los procesos organizacionales. Estas propuestas surgen de la necesidad de reducir
errores operativos, mejorar la eficiencia en el uso de los recursos disponibles y reforzar
una cultura organizacional que esté basada en la comunicacion, el seguimiento de las
tareas y la estandarizacion de procesos clave, como son las ventas. Tal como lo
plantea Chiavenato (2009), procesos adecuadamente estandarizados y comunicacion
organizacional efectiva son pilares fundamentales para el desempeno eficiente de las

organizaciones.

En primer lugar, se plantea la implementacion de una bitacora operativa que
funcione como espacio centralizado de registro de acontecimientos diarios que se
consideren relevantes. Esta bitacora permitiria documentar comunicaciones emitidas
por los supervisores, sugerencias voluntarias por parte del personal, reclamos de
clientes, novedades o incidencias que surjan en la jornada laboral, entre otros. Esta
herramienta incluira, ademas, la asignacion y control de tareas, que permitira registrar

tareas pendientes, asignar responsables a nivel individual o por sector, establecer
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responsable que la ejecute, tal como sefiala Robbins (2010), herramientas que
permitan el seguimiento del trabajo, fortalezcan la comunicacion, y colaboren con la
mejora continua. La organizacidn en conjunto de esta informacion busca generar un
canal de comunicacion mas fluido entre los distintos niveles jerarquicos, promoviendo
una mayor transparencia y un seguimiento mas efectivo de situaciones especificas,
como reclamos de clientes. Al integrar el registro de tareas dentro de la bitacora se
obtendra una vision unificada del estado de las actividades, se optimizara la
distribucion del trabajo y se facilitara la evaluacién de desempefio, asegurando una
asignacion de responsabilidades mas eficiente, una respuesta mas rapida ante
situaciones recurrentes y un apoyo directo a la mejora continua y la satisfaccion del

cliente.

Para completar el plan de mejora, se propone la elaboracion e implementacion
de un proceso estandarizado para la actividad principal de la empresa, que es la venta.
Este documento va a describir, de manera detallada, el desarrollo de la venta desde el
primer contacto con el cliente hasta el seguimiento post-venta. Con este proceso se
busca garantizar que cada venta se lleve a cabo siguiendo criterios previamente
establecidos, reduciendo la probabilidad de errores, mejorando la experiencia del
cliente y asegurando la fidelizacion de los mismos. Incluira instancias claves como la
toma de pedido, verificacion de stock, emision de boletas, entrega del producto o

adaptacién del mismo en el caso de corresponder, y una instancia final de seguimiento
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post-venta que permita evaluar la satisfaccién del cliente e identificar oportunidades de

mejora.

Estas iniciativas, bitacora operativa incluyendo asignacion de tareas y proceso
de ventas, conforman un paquete integral de mejora que se enfoca en la formalizacion
de procesos internos, el fortalecimiento de la comunicacion interna, y en el impulso de

una cultura organizacional basada en la calidad y los resultados.

Eleccién del Sub Entregable

Como parte del plan de mejora se elaboraron la misién, la vision, los valores y un
organigrama, dado que la empresa carecia de estos elementos fundamentales. Esta
iniciativa busca proporcionar una guia clara para el funcionamiento organizacional,

alineada con los objetivos estratégicos.
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Planificacion del Trabajo del Equipo

Acta de Constitucion

Tabla 10: Acta de constitucion. Fuente: Elaboracion propia
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Interesado Interés o expectativa Influencia | Interés
Mejorar la estructura organizacional y
Gerencia General procedimientos. Alta Alto
Personal
administrativo Procesos organizados Media Alto
Personal operativo Mejores procesos y procedimientos. Media Alto
Calidad del producto y encontrar los
Clientes actuales productos buscados Media Alto
Proveedores Continuidad en el vinculo comercial Alto Alto
Apoyar en procesos de mejora,
Asesor Interno  |implementacion de diagndsticos y propuestas Alta Alto
Rentabilidad, crecimiento, sostenibilidad a
Accionistas / socios largo plazo Alta Alto
Mejores ofertas, confiabilidad y accesibilidad.
Brindar productos con niveles de stock
confiables y asegurados, a un precio
Clientes razonable, y garantizar una respuesta
potenciales eficiente ante incidentes. Media Medio
Observar cambios en el mercado / posible
Competencia reaccion a mejoras Alta Medio

Tabla 11: Matriz de Interesados. Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de Riesgo
Riesgo Probabilidad | Impacto | Nivel de riesgo |Estrategia de mitigacion
Implementar capacitaciones,

Resistencia al cambio comunicar beneficios y promover
por parte del personal. |Alta Alto Alto participacidn en decisiones.
Falta de compromiso de
la gerencia en la
implementacion y
seguimiento potenciado Asegurar reuniones periddicas de
con la resistencia al control, con responsables definidos
cambio Alta Alto Alto y plazos claros.
Retrasos en la Establecer cronograma realista y
implementacion. Alta Alto Medio monitoreo semanal de avances.
Falta de uso de la Capacitacién inicial y supervisién
bitdcora operativa por constante en las primeras
parte de empleados. Alta Medio |[Medio semanas de uso.
Pérdida de informacion
en la transicion hacia
nuevos registros y Utilizar el doble registro durante la
planillas. Alta Alto Alto implementacion.
Sobrecarga de trabajo
en personal clave Redistribuir tareas, priorizar
durante la actividades criticas y contratar
implementacion. Medio Medio |Medio apoyo si es necesario.

Tabla 12: Matriz de riesgo. Fuente: Elaboracién propia

Matriz de las Comunicaciones

Tipo de comunicacién |Frecuencia |Destinatario Método
Reunién de Direccién Mensual Duefios, asesora externa Presencial
Informe de Avance del
Plan de Mejora Quincenal |Gerencia General Documento escrito / Correo
Reunién Operativa y de
equipo Semanal Personal administrativo y operativo |Presencial
Encuestas internas Trimestral |Todo el personal Formulario digital
Evaluacion de avance |Mensual Todo el personal Presencial

Tabla 13: Matriz de comunicaciones. Fuente: Elaboraciéon propia
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Estructura de Desglose del Trabajo

Entregable
. . 2. ELABORACION DE MANUAL
0. GESTION DEL PROYECTO |_1 INFORME DE SITUACION Y BITACORA
0.1 Acta de —
—| Constiticise 1.1 Recoleccién de 2.1 Fijacion de
informacion metas

2.2 Diseio de la
estructura

1.2 Seleccion de

0.2 Matriz de los

Interesados herramientas de
analisis
0.3 Matriz de 1.3 Analisis e 2.3 Desarrollo del
Riesgo interpretacion de contenido
la informacién
3 2.4 Verificacion y
0.4 Matriz de -
aprobacion.

Comunicacion

0.5 E.D.T. 2.5 Presentacion
formal.

Tabla 14: E.D.T.. Fuente: Elaboracién propia
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Cronograma en Etapas

ETAPA ACTIVIDAD FECHA DE INICIO |FECHA DE FIN| DURACION
0.1 Acta de Constitucion 29/09/2025 02/10/2025 4 dias
0.2 Matriz de los Interesados 03/10/2025 06/10/2025 4 dias
0. Gestion del [\ 1 triz de Riesgo 07/10/2025 10/10/2025 4 dias
Proyecto

0.4 Matriz de Comunicaciéon 11/10/2025 13/10/2025 3 dias
0.5E.D.T. 14/10/2025 16/10/2025 3 dias
2.1 Fijacion de metas 17/10/2025 19/10/2025 3 dias
2.2 Disefio de la estructura 20/10/2025 24/10/2025 5 dias

2. Elaboracién - -
de Manual y 2.3 Desarrollo del contenido 25/10/2025 29/10/2025 5 dias
Bitacora 2.4 Verificacion y aprobacion 30/10/2025 05/11/2025 7 dias
2.5 Presentacion Formal 06/11/2025 07/11/2025 2 dias

Tabla 15: Cronograma. Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Gantt

Etapa Actividad 29/9 al 5/10 | 6/10 al 12/10 [13/10 al 19/10|20/10 al 26/10| 27/10 al 2/11 |3/11 al 9/11
0.1 Acta de costitucion
0.2 Matriz de interesados
0.3 Matriz de riesgo

0. Gestion |0-4 Matriz de comunicacion

de Proyecto (0.5 E.D.T.

2.1 Fijacion de metas

2.2 Disefio de la estructura

2 2.3 Desarrollo del contenido

Elaboracion |2-4 Verificacion y
del Manual |aprobacion

y Bitacora  |2.5 Presentacion Formal

Tabla 16: Diagrama de Gantt. Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto
PRESUPUESTO
Consultora B.A.D. Datos del cliente
Direccioén Haiti 1500 Nombre Cadomyr S.A.
Teléfono 23131849 Direccion Cerro Largo 1452
Mail Poloeducativocerro@gmail.com Teléfono 2402 80 42
Fecha de presupuesto 30/09/2025 Validez: 40 dias
Precio
Cantidad de | Cantidad por Duracion en
Descripcion personas aldia | persona |Precio por mes dias Gravado
Honararios
Profesionales 3 5 hs $ 3.200 40 $ 288.000
Alquiler de Oficina 3 5hs $12.000 40 $ 12.000
Sub Totzl $ 300.000
Viéticos personales incluidos en Honorarios IVA 22% $ 66.000
Total $ 366.000
Total Presupuesio

Forma de cobro: Cheque/Tranferencia

Firmas de los responsables por la consultoria

Firma del Cliente

P T

Tabla 17: Presupuesto. Fuente: Elaboracién propia
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Ejecucion y Cierre del Trabajo

Tras realizar el diagnoéstico y la propuesta de mejora en Correas Prieto, se cumplié con
lo planificado, aunque fue necesario dedicar un poco mas de tiempo para recopilar toda
la informacién. Para ello, se realizé una entrevista adicional a través de una encuesta
digital a los directores, lo que permitié obtener datos mas completos y confiables. Estos
ajustes en los tiempos no afectaron el resultado final, que se entregd segun lo

estipulado.

Durante el desarrollo del trabajo se observaron algunos aspectos positivos y
también ciertas dificultades. En un primer momento, la gerencia mostré disposiciéon
para compartir informacién, aunque en la segunda instancia (a través de la encuesta en
Google Forms) las respuestas fueron mas breves y no se completaron todas las
preguntas. Aun asi, se logré coincidencia en la identificacion de los principales
problemas de la organizacion. Entre las dificultades mas importantes se encontro6 la
falta de estructuras formales, lo que obligd a destinar mas tiempo al relevamiento y
organizacion de informacién esencial para la empresa, como la mision, vision y
organigrama. Ademas, durante el desarrollo se incluy6 un analisis de la cultura
organizacional, lo que permitié ampliar la mirada sobre la empresa y enriquecer las

conclusiones.



Polo Educativo Tecnolégico Cerro

S EDUCACION
NEP {# UTU|E=
RN, PROFESIONAL
80

Para manejar los desvios, se reprogramaron algunas tareas y se priorizaron los
procesos mas importantes. Gracias a esto, se lograron cumplir los tiempos y generar
entregables utiles para la empresa, como el diagndstico organizacional, el manual del

proceso de ventas y la bitdcora de registros internos, es decir, el plan de mejora en si.

Como recomendaciones finales, se sugiere que Correas Prieto implemente las
mejoras de manera gradual, comenzando por las areas mas criticas donde se
detectaron duplicaciones de tareas y pérdidas de eficiencia. También se aconseja
definir mejor las funciones de cada puesto, capacitar al personal de forma estructurada
y establecer canales de comunicacién mas claros. Las principales limitaciones que
podrian presentarse estan relacionadas con el tiempo que la gerencia y los
supervisores puedan dedicar al proceso, asi como con la necesidad de mantener

motivado al personal durante el cambio.

El trabajo permitié confirmar las debilidades detectadas y presentar una
propuesta de mejora realista, que cuenta con el apoyo de la direccion y puede servir
como base solida para el crecimiento, la sostenibilidad y la eficiencia de la empresa en

el futuro.
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Entregable
Correas Prieto

Plan de mejora del proceso operativo
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Introduccion

El presente manual busca representar de manera clara y ordenada el
proceso operativo de ventas de Correas Prieto desde el momento en que un
cliente realiza una consulta, hasta la entrega del producto y la verificacion de
satisfaccion a través de su servicio post venta. Su finalidad es estandarizar las
tareas y asegurar la trazabilidad de cada gestidn siguiendo el debido

proceso.

La herramienta se convierte en un recurso fundamental para optimizar la
atencion al cliente, coordinar el trabajo interno entre areas y contar con un
respaldo documental que permita medir, controlar y mejorar continuamente

los procesos.

Asimismo, este manual también servird como guia de capacitacién inicial

para los préximos empleados de la empresa, brindandoles un enfoque claro
y especifico sobre el flujo de trabajo y sus responsabilidades, lo que facilitara
su adaptacién y permitird mantener un estandar homogéneo en la operativa

diaria.
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Objetivos

e Visualizar el flujo de actividades clave en la
gestion de ventas y pedidos.

e Definir responsabilidades de cada etapa para
garantizar eficiencia y organizacion.

e |dentificar puntos criticos donde pueden surgir
incidencias, pérdidas de informacidn o errores.

e Proponer mejoras para la implementacion de

controles y herramientas de apoyo, como la
Bitacora Operativa.
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Codigo CP-01

Ficha de los proceso Fecha 11-25

Gestién de consulta, venta,
Nombre del |entrega al cliente y servicio

IMPORTADORES Proceso de ventas - Flujograma proceso post venta.
Asegurar una atencion completa y eficiente desde la consulta hasta la entrega,
Objetivo garantizando la satisfaccion del cliente.
Area
responsahble |Atencién al cliente, depésito, ventas, administracion y Directivos.
Alcance Aplica a todos los pedidos que ingresen por mostrador o web en Correas Prieto.
Cliente del
proceso Todo usuario ya sea particular como empresas que deseen adquirir un articulo
Entradas Consulta del cliente, informacion de stock, productos disponibles.
Salidas Producto entregado, factura emitida, registro de satisfaccion o reclamo.

Indicadores o
incidencias
registrados
en bitacora

Namero de incidencias fuera de lo normal o pedidos especiales registradas.
Cantidad de adaptaciones de correas documentadas.
Motivos de insatisfaccidn mas frecuentes identificados.

Tiempo promedio de resolucion de reclamos

86



EDUCACION
TECNICO
PROFESIONAL

ANEP {8 UTU

Polo Educativo Tecnolégico Cerro

87

Descripcion Detallada del Proceso de Ventas y

Atencion al Cliente

1. Ingreso del cliente

Responsable: Vendedor y administrativa

El proceso se inicia con el ingreso del cliente, que puede producirse a través de dos
canales principales:

e Via Web: el cliente realiza una consulta o pedido mediante redes oficiales,
web, via whatsapp o correo electronico (administrativa).

e Via Mostrador: el cliente se presenta en el local comercial para recibir

atencion personalizada (vendedor).

2. Recepcién de la consulta

Responsable: Vendedor o administrativa

Una vez iniciado el proceso de ventas a través del ingreso del cliente se recepciona
la consulta.

Esta etapa implica comprender las caracteristicas del articulo (modelo, tamafio,
cantidad, etc.) y garantizar una comunicacion clara con el cliente.
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3. Verificacion de stock

Responsable: Vendedor o administrativa (en el caso de ingreso del stock)

El vendedor consulta el sistema para determinar la existencia del producto.

a) Si el stock esta disponible en el local:
Se localiza la mercaderia en las estanterias
e Sielcliente esta presente, se presenta el producto en el mostrador para su
revision.
e En caso de venta online, se procede al empaquetado y coordinacion del
envio.
=> Envio por agencia para el interior del pais: se gestiona el despacho.

= Envio mediante cadeteria dentro de Montevideo: se coordina la
entrega directa y se confirma la recepcion.

b) Si el stock no esta disponible en el local:
e Elvendedor o encargado consulta la disponibilidad en el depésito central.

e Siel producto se encuentra disponible en depésito, se gestiona el traslado al
local, registrando en la Bitdcora Operativa los siguientes datos:

o Fecha y hora de la solicitud.
o Datos del cliente.
o Producto solicitado.

o Fecha estimada de arribo al local.

Una vez que la mercaderia llega, se ingresa al sistema de stock (tarea realizada por
el &rea administrativa), se contacta al cliente y se coordina la entrega o el envio
correspondiente.
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Si el producto no esta disponible en el depésito, se pasa a la etapa de andlisis de
sustitucion o adaptacion.

4. Analisis de sustitucién o adaptacion

Responsable: Vendedor con aprobacion del encargado/supervisor.

Si el articulo no esté disponible, el vendedor analiza junto al cliente la posibilidad
de:

e Sustituirlo por otro modelo disponible que cumpla la misma funcion.

e Adaptar el producto, combhinando componentes o realizando ajustes
menores.

Cuando se acuerda la alternativa de adaptacién del producto, se debe registrar el
pedido adaptado y los datos del cliente en |la Bitacora Operativa, incluyendo:

o Fechay hora de la solicitud

o Datos del cliente

¢ Motivo de la adaptacion.

o Descripcién del cambio realizado.

o Responsable que autorizé la modificacion.

Esto permite mantener un control sobre las adaptaciones y evaluar posteriormente
su frecuencia y resultados.
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5. Cliente que no concreta la compra
Responsable: Vendedor

En algunos casos, el cliente puede decidir no concretar la compra por diversos
motivos. Esta instancia también debe ser registrada para mantener trazabilidad del
contacto y analizar posibles causas.

Motivos frecuentes:

e El producto no se ajusta a sus necesidades, preferencias, o no lo convence la
adaptacién propuesta..

e El precio excede su presupuesto.
e El cliente prefiere consultar otras opciones o posponer la compra.
e No hay disponibilidad inmediata del articulo.

e Problemas o demoras en la respuesta o comunicacion.

Cuando el cliente decide no concretar la compra, se debe registrar la situacién en la
Bitacora Operativa, incluyendo:

o Fecha y hora de la consulta.

o Datos del cliente.

o Producto consultado.

¢ Motivo de la no compra.

o Responsable que atendid el caso.

Esto permite mantener un control sobre los motivos de no concrecién, identificar
patrones recurrentes y evaluar posteriormente acciones comerciales o de mejora.
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6. Exhibicién, empaquetado y preparacion del pedido

Responsable: Vendedor

En esta etapa se prepara el producto para su entrega:

e Se exhibe el articulo en el mostrador.

e Serealiza un empaquetado adecuado, cuidando la presentacion y protecciéon
del producto.

7. Facturacion

Responsable: Vendedor.

Una vez confirmado el pedido, se procede a emitir el comprobante
correspondiente (ticket o factura).

Este documento respalda la venta y se vincula automaticamente con el movimiento
de stock, garantizando coherencia en el inventario.

8. Envio o entrega

Responsable: Vendedor.

Segln la modalidad elegida por el cliente:
e Retiro en local: para las ventas en mostrador o pedidos web a retirar.
e Envio por agencia para el interior del pais: se gestiona el despacho.

e Envio mediante cadeteria en Montevideo: se coordina la entrega directa y se
confirma la recepcién.
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9. Finalizacién de la venta

Responsable: Vendedor.

Una vez realizada la entrega o retiro, el proceso principal se considera finalizado.

Posibles resultados:

e Cliente satisfecho: se cierra la venta con éxito sin recibir quejas
posteriormente.

e Cliente insatisfecho: se le ofrece la posibilidad de solicitar una solucién.

o Siacepta, se activa la gestién de reclamo o devolucién, que se registra
en la Bitacora Operativa.

o Sino desea solucion, se cierra el caso, documentando el motivo en la
Bitacora Operativa.

10.Servicio Postventa

Responsable: Area administrativa.

El servicio postventa cumple una funcién clave para mantener la fidelizacion y
satisfaccion de los clientes.

Se realiza seguimiento en los siguientes casos:

e Clientes frecuentes que reducen o interrumpen sus compras: el drea
administrativa contacta al cliente para conocer los motivos, ofrecer nuevas
alternativas o promociones y recuperar la relacién comercial.

e C(lientes que realizaron una queja o reclamo: se hace un seguimiento
personalizado para verificar la resolucién del inconveniente y la satisfaccidn
con la respuesta brindada.
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Toda esta informacién del servicio Postventa se registra en la Bitacora Operativa, lo

cual permite:

e |dentificar patrones de insatisfaccion o pérdida de clientes.
e Implementar acciones correctivas o preventivas.
e Evaluar el desempefio del servicio postventa y su impacto en la retencién de

clientes.
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Flujograma del proceso de ventas
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Proceso para la Gestion Operativa mediante
Bitacora




P EDUCACION
NEP|{} UTU &&
K 4 PROFESIONAL

Polo Educativo Tecnolégico Cerro

96

15

Ficha técnica

FICHA DEL PROCESO

marOw TADORE 3

Fecha de Vigencia: 15 de diciembre de 2025
NOMBRE: Procedimiento para la Gestion Operativa mediante Bitacora

OBJETIVO: Establecer un procedimiento estandarizado para el uso correcto de la Bitacora
Operativa, con el fin de documentar, controlar y dar seguimiento a las tareas, incidencias,
reclamos, sugerencias, ausencias y otras situaciones de importancia del funcionamiento
diario de la empresa. Este procedimiento también permitira filtrar la informacién para
identificar patrones o recurrencias, como por ejemplo cudntas incidencias ocurrieron sobre
un mismo concepto, el motivo de un reclamo por una correa y si se debié por ejemplo a un
defecto de fabrica. Ademas, contribuira a mantener la informacién mas organizada,
facilitando la obtencidon de datos de manera rapida y eficiente para la toma de decisiones.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todas las dreas de la empresa, incluyendo
empleados y supervisores, que intervienen en la generacion, seguimiento o verificacion de
eventos registrados en la Bitacora.

DEFINICION: La Bitacora es un registro estructurado que contiene informacion clave sobre
eventos diarios relacionados con la operacion del negocio. Su objetivo es asegurar
seguimiento, responsabilidad y resolucién eficiente de los mismos.

RESPONSABILIDADES:

Empleado:Registrar eventos relevantes bajo supervision, realizar sugerencias (opcional)
Supervisor: Verificar los registros, dar seguimiento y actualizar estados, validar las
resoluciones, completar campos faltantes, verificar cumplimiento, asi como también ingresar
eventos

FRECUENCIA DE REGISTRO:

Los eventos deben registrarse el mismo dia en que ocurren o se detectan

Las tareas asignadas deben actualizarse seguin su progreso (Iniciado, En proceso,
Culminado).

La bitacora debe ser revisada diariamente por los supervisores.

CRITERIOS BASICOS:

Usar lenguaje claro

No omitir campos obligatorios (Fecha, Tipo, Actuante, Estado, Responsable).

Cambiar el estado de los eventos segln estos evolucionen.

Toda resolucién debe ser completada en el campo correspondiente.

El campo “Verificado™ debe marcarse solo cuando se haya confirmado el cierre efectivo del
evento.

SEGUIMIENTO Y CONTROL:

Cada fin de semana, el responsable de area debera:

Revisar la Bitacora completa.

Asegurar que no queden eventos abiertos innecesariamente.

Documentar observaciones generales en un informe, a presentar en la reunidn.
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Formato de Registro

La Bitacora se lleva en formato digital,
especificamente mediante una hoja de calculo en
Google. Esta modalidad permite que varios usuarios
puedan visualizar y editar la informacion en tiempo
real, facilitando el trabajo colaborativo y el acceso
remoto desde cualquier dispositivo con conexién a
internet. Ademas, el uso de Excel en la nube ofrece
ventajas como la posibilidad de aplicar filtros,
realizar busquedas rapidas, lo que optimiza el
seguimiento, la organizacion de los datos y la toma
de decisiones.
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Descripcion del contenido de cada celda

Campo Descripcion
Fecha: Dia en que se registra la actividad o incidente

Tipo: Clasificacion del evento (Tarea, Reclamo, Sugerencia, Ausencia,
etc.)

Actividad: Accién principal a realizar

Asunto: Informacion complementaria (si aplica)

Origen: Fuente del evento (Empleado, Cliente, Supervisor, etc.)
Actuante: Persona encargada de ejecutar la accion

Estado: En que se encuentra el evento (Iniciado / En proceso /
Culminado)

Resolucion: Resultado o solucién aplicada, una vez culminado el
evento.

Aclaracion: Segun el estado indicado en la celda anterior (Estado):

e Siel estado es "Iniciado” o "En proceso”, este campo mostrara
"Pendiente" automaticamente.

e Siel evento esta "Finalizado", aparecera "Completar" como
recordatorio de que debe llenarse la resolucién correspondiente.

Verificado: Confirmacion de que se cumplio lo requerido (Si/ No)

Responsable: Persona encargada de supervisar o asegurar el cierre del
evento.

Observaciones: Comentarios adicionales, seguimiento o aclaraciones
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Como acceder a la planilla de Excel en Google Drive

Para ingresar a la planilla de Excel que proporcionara el equipo del
proyecto, se deben seguir los siguientes pasos:

1. Tener una cuenta de Gmail activa.

Deben contar con una cuenta de correo de Gmail, ya que es necesaria
para acceder a los servicios de Google.

2. Iniciar sesidn en su cuenta de Gmail.

L

Inicia sesion

con tu cuenta de Google para ir a Gmail. Esta cuenta estaré

S ¢Has olvidado tu corr
disponible para ctras aplicaciones de Google en el navegador.

Crear cuenta Siguiente

Inicio de sesion de google

3. Acceder a Google Drive:

Una vez dentro del correo, haga clic en el icono de aplicaciones de

Google, ubicado en la esquina superior derecha ____
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@ @ 4

[

® & w

Cuenta Drive Gmail
YouTube Gemini Maps

G O @

Visualizacion de aplicaciones de google

4. Seleccione la opcién Drive  P™e

5. Ubicar la carpeta del proyecto:

Dentro de Google Drive, busque la carpeta compartida llamada:
"Gestion Operativa mediante Bitacora Correas Prieto".

Te damos la bienvenida a Drive

v Carpetas sugeridas

B Gestion Operativa mediante Bit... . )
En Mi unidad 2

Visualizacion de carpeta "Gestidon Operativa mediante Bitacora
Correas Prieto”
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6. Abrir la planilla de Excel:

Ingrese a la carpetay abra el archivo llamado: "Bitadcora Operativa
Correas Prieto".

Miunidad > Gestion Operativa medi... ~

[k Tipo ~ ][ Personas ~ ) [ Modificado ~ J| Fuente ~ }

PAAN

Nombre 4

Bitacora Operativa Correas Prieto

Visualizacién de archivo "Bitacora Operativa Correas Prieto”
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Puntualizaciones sobre el uso de la Bitacora Operativa
Glosario de Referencia:

En algunas columnas del archivo (como Tipo, Actividad, Origen, Estado
y Verificado), se utiliza una lista desplegable para facilitar la seleccion
de opciones validas y asegurar la uniformidad de los datos. Para
acompaniar este proceso, el procedimiento incluye un glosario de
referencia, ubicado en una pestafa separada dentro del mismo archivo
de Excel, donde se detallan los tipos de eventos, actividades frecuentes,
estados de avance y otras categorias relevantes. Este recurso tiene
como objetivo garantizar un uso correcto, consistente y estandarizado
de la bitacora.

BITACORA OPERATIVA ~ Glosario de Referencia =

Visualizacion de pestainas del documento
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En referencia al glosario de referencia; se dispusieron dos espacios
disponibles para incorporar conceptos que consideren relevantes y que
no se encuentren en la lista actual. La decision de limitar la cantidad de
espacios responde al objetivo de mantener el glosario breve, concreto y
funcional como herramienta de consulta. En caso de que alguno de los
términos incluidos no resulte pertinente, puede ser reemplazado por
otro que se considere mas adecuado.

Actividad
Organizacion de local

Capacitacion

Armar y enviar cotizacion
Priorizar preparacion y de

Venta pendiente por falta

Ejemplo de filas libres para agregar conceptos en el glosario de
referencia
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Listas Desplegables:

Las listas desplegables estan disefiadas con opciones agrupadas por
categorias, lo que facilita el filtrado y la organizacion de la informacion
dentro de la planilla. Esto permite generar reportes mas claros,
identificar patrones y agilizar el analisis de los datos registrados en la
Bitacora.

e Al seleccionar una celda en estas columnas, se vera una flecha
hacia abajo en el costado derecho.

e Haciendo clic en esa flecha, se despliega una lista de opciones
predeterminadas, las cuales surgen del glosario mencionado
anteriormente.

e Se hace clicen la opcidon que corresponda para seleccionarla.

Esto asegura que se carguen solo valores validos y estandarizados,
evitando errores de tipeo o diferencias de formato. Como muestra la
imagen de ejemplo.
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Fecha Tipo Actividad Asunto Origen
Tarea Organizacion de
15/09/2025 local Supervisor
20/09/2025 Reclamo de cliente la AT
2109/2025 g cerencia Empleado
Romina lic. 15/09/2025 al
22/09/2025 Ausencia de Personal 25/09/2025 Supervisor
Enviar por Correo Cliente:
230972025 g icitud de cotizacion bt b | Lo
24/09/2025 ~ Pedido urgente Cliente xcxcx Cliente
. ' solicitar en proxima
25/09/2025  faltade stock en localy en deposito importacion art. N° 55842 | Empleado
Curso Excel 26/09/2025 8
26/09/2025 ~ Comunicacion HS local de Larravide Supervisor
= . Reunidén quincenal Local
27/09/2025  Reunion equipo %0 Cerro Largo 23/09 18 hs Supervisor
28/09/2025  Falta de stock en local o Cliente XX Cliente
29/09/2025 Cambio de articulo Supervisor
o
Tarea
30/09/2025 Art. N® 31548 Empleado

2

Ejemplo de lista desplegable
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Insercion de filas al final de la tabla:

Para extender la planilla que contiene formulas y celdas con listas
desplegables, se recomienda utilizar una fila vacia preconfigurada (es
decir, que ya tenga las formulas y listas desplegables) como plantilla
para extender la estructura a nuevas filas.

Para realizar dicha extension se deben seguir los siguientes pasos:

1. Ubiquese en la Ultima fila vacia de la planilla, la cual debe
contener las formulas y listas desplegables ya configuradas, pero
sin datos cargados.

2. Seleccione toda la fila, desde la primera hasta la Ultima celda que
conforma el ancho de |a tabla (es decir, todas las columnas
utilizadas).

| £GIUY1ZU23 | LAMDID 02 MO ¥ L LIEME AR UIEME T | CMPRa0FeEN00 | LUNMIEG0 Y | LUMFLEIRM | 31 Y | Wait80 | porianaoe mogein

Repesicion de.
| 20812025 Tarea ¥ mercaderia Supenisor v | EmpladoFederioo | Enprocesa ¥ | PENDIENTE o

£l v v - -

Seleccion de ultima fila vacia

3. Presione Ctrl + C para copiar esa fila.

4, Seleccione hacia abajo tantas filas como desee agregar,
asegurandose de mantener el mismo ancho que la tabla original
(es decir, el mismo nimero de columnas).

2900872025 Tarea - mercaders 7| | Supsniser = | Empisado Foderico_ | Enprocess = | penpiENTE | - | 1
= | = =

Seleccidn de filas a insertar formulas
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5. Presione Ctrl +V para pegar. Excel copiara las formulas y
validaciones de datos (listas desplegables) en cada celda de las
filas seleccionadas.

e fafa]afe«

Nuevas filas de documento con formula y lista desplegable
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Filtrar datos en la tabla con fines estadisticos o

informativos:

Los filtros permiten organizar y visualizar solo la informacion que se
desea analizar dentro de una planilla. Son una herramienta util para
buscar, comparar o extraer datos especificos, facilitando la elaboracion
de estadisticas, informes y la toma de decisiones.

Para colocar filtros:

1. Ubicarse en la celda que contiene el encabezado “Fecha” (o en
cualquier celda del encabezado de la tabla).

Fecha | Tipo | Actividad

Seleccion de celda

2. Ir ala barra de herramientas superior, ubicada en la parte
superior de la planilla.

B I = A % H ii-E-i-p A o@ @ Y @B =

Visualizacion barra de herramientas

3. Hacer dlic en el icono de filtro Y .
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4. Automaticamente, se agregara un simbolo de filtro en cada celda
del encabezado de la tabla.

Pt 7] Tpo 7| Ao | o 7| Oigsn 7| Acwame 7| Fsado | Resoicin = Verieado | Responsable | Obsaraciones =
* — | 1 1 1 i

Celda de encabezado con filtro

5. A partir de alli, se podra aplicar un filtro individual en cada
columna, lo que permite organizar, visualizar o extraer datos
especificos segun distintos criterios.

i = Thos =] Actwidsd =] Asunto =] Origen =
1510912025 Tarea v Ordenar Zala A B
Reclsa= Ordenar por color -
20109/2025 cliente |
21/09/2025 Sugerencia ¥ | ]
Filtrar por color -

Ausenciade |
$2/09/2025 | Persomal , Filtrar por condician E

Saliciud de
13/09/2025 cotizacion

Pedido Seleccionar todo 10 - Borrar Mostrando 10

~ Filtrar por valores

24109/2025 urgenta P
falta do stock | Q,
enlocalyen ~

IEI08/2025 depasilo = f

—_—— ~ Ausencia de Personal =
Comunicacid

1610912025 n i Cambio de articulo

Reunion +~ Comunicacion
27109/2025 squipo 13
falta de stock en local y
R RAS
Cambio de
28109/2025 articulo

CanEEIar
gk = Tareas | iy

Ejemplo de opciones de filtro de celda “Tipo”
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Esta herramienta resulta especialmente (til para analizar datos,
generar estadisticas o elaborar informes a partir de la informacién
contenida en la planilla.

Fecha = Tipo .;‘I‘= Actividad = | Asunte T Origen =| Actuante T | Estado = | Resolucién = | Verifi
Organizacion En =

15/09/2025 Tarea ~ de local Supervisar « Empleado Juan proceso PENDIENTE
Reposicion de En =

29/09/2025 Tarea ~ mercaderia Supervisar * | Empleado Federico proceso PENDIENTE

Filtro aplicado a celda “Tipo” evento “Tarea”
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Glosario de Referencia

Reclamo de cliente | Organizacién de local | Supervisor | Iniciado | SI

Sugerencia Capacitacion Empleado En NO
proceso

Ausencia de Armar y enviar : Culmina

£ Cliente

Personal cotizacion do

Solicitud de Priorizar preparacion

cotizacion y despacho

Pedido urgente

Venta pendiente por
falta del stock

falta de stock en
local y en depésito

solicitar a deposito
envio de mercaderia

Comunicacion

Reposicion de
mercaderia

Reunion equipo

Pedido sin stock

Falta de stock en
local

Control de inventario
en el local

Cambio de articulo

Actualizar precios en
sistema

Tarea

Revisién de calidad

Reclamo por demora
en entrega

Ofrecer solucion :
Cambio/reembolso

Llamar a deudores

Verificar pedido

Reunion de equipo

Licencia

Glosario de referencia
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31

Ejemplo de Bitacora con datos:

Fecha Tipo Actividad Asunto Origen Actuants Estado Resoluriin | Verfficado | Responsable|  Observadones
Organlzacionde.
1510942025 Tarea i local Supenisar - Empleado Juan Enprocese ~ | PENDIENTE x
Rechmopor
20/09/2025|  Reclomo de cliente ~ demera en entrega Cliente = Empleado Juan Iniciade ~ | PENDIENTE x
2110912025 Sugarsncia  ~ ¥ Empleads = | Emplaado Fedarico Iniciado v | PENDIENTE e
Ausenciade Romina lic. 15/09/2025 al
200812025 Personal Licencia 5 250912025 Supervisor = Sup Marcelo Enprocese ~ | PENDIENTE v
Solicitud de Amaryenviar | Enviar por Correo Cliente
23092025 colizacién catizaciin Xy Clignte = Empleado Juan Culminado + | COMPLETAR | Sl = Marcelo | Cotizacién enviada
Priorizar
prepanaciiny v
2410812025 Pedidourgente  ~ despacho Cliente xcxex Cliente = | EmpleadoFederico | Enprocese ~ | PENDIENTE E
falta de stock en Venta pendiente soliciar en provima
250812025 | localy en deposita por falta del stock importacion art. N 55842 Empleado = | Empleado Federico Iniciade ~ | PENDIENTE *
Cursa Excel 25109/2025 8
2610912025 O cacio = Capacitacion = HS Iocal d2 Lamavide Supeniisor = Sup Marcel Iniciado = | PENDIENTE =
Reunidn quincenal Local
2710912025 Reunidn equips  ~ Reunion de equips = | CemoLarge 2300 18 hs Supervisor = Sup. Eling Iniciade ~ | PENDIENTE ¥
Offecer soluckdn Se reembolst dinem
28/09/2025|  Cambio de ericula = Cambi Cliente XX Cliente = | Empleado Federico Culminado ~ | COMPLETAR | 81 = Marcslo por falta d2 modelo
Repesicion de
2900912025 Tarea hd mercaderia Supervigor = | Emplaado Federico | Enprocese v | PEMDIENTE e
solicitar a depdsito
Falta de stock en v eavin de -
3010912025 local mescaderia At N° 31548 Empleads = Empleado Juan Enprocese ~ | PENDIENTE =

Ejemplo de Bitacora



’ EDUCACION
NEP|{} UTU| &
K s PROFESIONAL

Sub Entregable

Polo Educativo Tecnolégico Cerro

113

< g
wow
& &
® &
00
YA

Sub Entregable
Corres Prieto

Estructura organizacional
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Introduccion

La planificacidn estratégica es un proceso mediante
el cual una organizacion define sus objetivos, metas
y estrategias para alcanzarlos, estableciendo un
rumbo claro para su desarrollo. En Correas Prieto,
se desarrollaron desde cero la misién, vision, valores
y el organigrama, integrando de manera directa la
planificacion estratégica con la estructura
organizacional. Esto permite que cada areay cada
miembro de la empresa tenga roles 'y
responsabilidades claramente definidos,
asegurando una coordinacion efectiva, eficiencia en
los procesos internos y alineacién con los objetivos
estratégicos de la organizacion, contribuyendo asi al
crecimiento y consolidacion de la empresa en el
mercado.
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Mision

Brindar soluciones eficientes,mediante la venta de
correas y poleas de calidad, garantizando atencién
personalizada, compromiso y rapidez en la
respuesta a necesidades de nuestros clientes,

acompafando su actividad productiva con confianza
y experiencia.
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Vision

Ser reconocidos en Uruguay como la empresa
referente en correas y poleas, por nuestra
experiencia, servicio, confiabilidad y capacidad de
adaptacién a los cambios del mercado.
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Valores

Adaptabilidad:

capacidad para ofrecer soluciones rapidas ante
urgencias o imprevistos.

Calidad:

Ofrecer productos y servicios que cumplan con los
mas altos estandares.

Responsabilidad:

cuidar el cumplimiento de tareas de forma
eficiente y de forma comprometida.

Atencion personalizada:

Capacidad de escucha ante necesidades para

solucionarlas de forma cercanay profesional.
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[ Direccion General}

Direccion General
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Polo Educativo Tecnoldgico Cerro
Montevideo, 27 de marzo de 2025.
Sr/a.
PRESENTE
De nuestra consideracién:

Nos presentamos ante Ud. en calidad de alumnos de la carrera terciaria de Técnico en
Administracién, De la Direccién General de Educacién Técnico Profesional que cursamos en el
Instituto “Polo Educativo Tecnolégico del Cerro”

Es de nuestro interés poner en su conocimiento algunas caracteristicas principales de
la carrera, en particular atendiendo a las posibilidades que le puede brindar, a este equipo de
estudiantes, el realizar la practica de aprendizaje en alguna dependencia de vuestra
organizacion.

El curso consta de cuatro semestres y las diferentes asignaturas confluyen en su
curriculo a dotar a los estudiantes de doctrina, metodologia y un conjunto de técnicas que les
permita asistir en la gestién de la organizacién. En especial la orientacion Administracién que
nos ocupa, prepara para la actuacién en los diferentes subsistemas técnicos asociados a la
planificacién, organizaci6n, direccién y control de los recursos de la organizacion.

A efectos de que el estudiante demuestre para su egreso el desarrollo formativo
tedrico-practico que ha alcanzado, se le requiere realizar, en equipo, una investigacién de
situaciones de gestion en una empresa, presentando y defendiendo ante el cuerpo docente un
trabajo final, (Defensa de Proyecto) condicion esencial para el egreso.

El citado trabajo se desarrolla en el tercer y cuarto semestre, y consta de un
diagndstico con investigacién de campo y el estudio y propuesta de técnicas y acciones que
permitan potenciar los aspectos que la organizacion ha considerado estratégicos para una
gestidn exitosa. ’

Es de destacar que los estudiantes son instruidos especialmente en minimizar los
tiempos de requerimiento hacia la organizacién objeto de estudio, y que la informacién
obtenida es reservada al trabajo en el aula.

En particular estamos cursando en este afio el tercer y cuarto semestre integrando un equipo
de cuatro miembros, y solicitamos la posibilidad de desarrollar nuestro trabajo de tesis en el
@rea que se nos indique de vuestra organizacion.

Desde ya agradecemos la atencién y el apoyo que pueda brindar al desarrollo
formativo de nuestro equipo de estudio, quedando a disposicion para ampliar [as
caracteristicas de la investigacion a realizar.

Lo/a saludan atentamente.

Polo Educative T ‘ ;<0 Cerro
ANEF-
D.G.EX.".

“Coordinador
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entrevista con los responsables de la empresa. Durante dicha instancia se realizaron

las siguientes preguntas

Entrevista

1. ¢En qué consiste su negocio?

2. ¢Como nacidé el negocio y como ha evolucionado?

3. ¢Qué vende? ; Tienen productos destacados?

4. ¢Los articulos que comercializan son importados?

5. En caso de no tener disponible el articulo solicitado, ¢ qué procedimiento siguen

para importarlo y entregarlo al cliente?

6. ¢A qué tipo de clientes van dirigidos?

7. ¢Como retienen a los clientes?

8. ¢Qué necesidades satisfacen?
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9. ¢Qué métodos de pago tienen?

10. ¢, Cuales son los valores y actitudes deseadas dentro de la empresa?

11. ¢ Qué secciones o departamentos integran la empresa?

12. ¢ Qué actividades y tareas se desarrollan en cada area?

13. ¢ Quiénes las desarrollan?

14. ¢ Cual es la cantidad total de empleados?

15. ¢ Qué herramientas o sistemas utilizan para las tareas?

16. ¢, Tienen un manual de procedimientos para las tareas que realizan?

17. ¢ Cuentan con algun sistema que mantenga actualizado el stock existente de

cada articulo?

18. ¢ Cual es la forma de comunicacién dentro de la empresa?
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19. ¢ Qué tipo de liderazgo predomina?
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20. ¢ Cuales son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)?

21. ¢ Qué propositos tiene la empresa? ;Cual es su razén de ser?

22. ¢ Cuales son sus metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo?

23. ¢ Tienen objetivos por areas?

24.;Qué desafios enfrentan actualmente?

25. 4 Qué situacion genera mas insatisfaccion o preocupacién dentro del equipo hoy

en dia?

26. ¢ Qué consecuencias visibles esta teniendo ese problema?

27.Qué pasaria si no se resuelve esta situacion en el corto o mediano plazo?

28. ; Qué tema o situacion se repite como una barrera para avanzar?



EDUCACION
TECNICO
PROFESIONAL

Polo Educativo Tecnologico Cerro

125
29. ¢ Qué coordinacion existe entre las diferentes areas?

30. ¢, Qué tan participativo es el proceso de planificacion?

31.¢Como planifican y asignan las tareas diarias?

32. s Supervisan las tareas? ; Como controlan o hacen seguimiento entre niveles?

Comentarios / opinion.

Respuestas Entrevista

1. Correas Prietos es una empresa uruguaya dedicada principalmente a la venta de

correas industriales importadas y poleas adquiridas en plaza. El producto

principal son las correas mientras que las poleas son complementarias de las

mismas y tienen un menor margen de ganancia.

2. El negocio naci6 tras la experiencia adquirida en el rubro por el principal socio

fundador quien junto a sus sobrinos Leonardo y Marcelo crearon Correas Prieto

en el ano 1997 siendo una sociedad comercial SA dividiendo la empresa en

partes iguales.
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El local con el que iniciaron la actividad esta ubicado al lado del que funciona
actualmente en la calle Larravide, durante el afilo 2002 pese a la crisis
adquirieron un nuevo local en la calle Cerro Largo y el depésito en la calle

Juanico.

La primera importacion fue desde Corea mediante un contacto de Elino que en
confianza le envio los productos a pagar de forma diferida, fueron esos primeros
tres meses que el primer local que no esta funcionamiento estaba vacio mientras

esperaban la llegada de la importacion.

Destacan que el crecimiento durante el 2000 lo sostuvieron en virtud de que

contaban con fondos propios y no se financiaban con bancos.

Se dirigen a empresas de plaza o ventas al mostrador. Uno de sus mejores
clientes es SAMAN, el cual los acomparia desde el inicio. Hay 4 importadores
en el pais pero ninguno se dedica puntualmente a correas, por lo tanto no hay

mucha competencia en el mercado.
Si, son importados a excepcion de las poleas que son compradas en plaza.

Cuando el cliente busca una correas que no tienen disponible en el local toman

nota en un cuaderno y siempre que su proveedor tenga posibilidad lo importan
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en su préoximo pedido. Ademas si surge una urgencia al conocer el oficio pueden

adaptar otras correas a la solicitada.
Para importar es necesario solicitar un minimo de 70 correas en sus diferentes
modelos.

La conservacion del stock debe ser sin exposicion al sol o a la intemperie.

Trabajan en los rubros automotriz, agricola, doméstico y principalmente

Industrial.

Retienen a los clientes debido a la buena atencion y a la capacidad de

responder ante urgencias y emergencias siendo esta su principal fortaleza.

La necesidades que satisfacen es el valor que genera en el cliente al adquirir el

producto que necesita para continuar con sus actividades eficientemente.

Los métodos de pagos son: efectivo, débito, crédito propio a 30 o 45 dias.
Actualmente tienen una lista de morosos a los cuales no se les vuelve a dar
crédito.
.Los valores apreciados en los empleados son la honestidad, compromiso con la
empresa y responsable con los clientes, comentan que “los empleados estan

bien”.
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Las actitudes deseadas son lograr que los empleados tengan iniciativa ante las

tareas y fomentar el buen ambiente laboral.
11. No existe divisién de areas y departamentos, tampoco tareas definidas.

12.Ventas: atencion al mostrador y telefonica, facturacion y reposicion de stock.
Administrativos: gestion de cobro de morosos, cotizaciones de clientes, pedidos
de importacién, reposicion y control de stock asi como también la confeccion de

remitos para abastecer los locales.

13.Son dos locales. En el cual estan los vendedores,encargado (dueio),
administrativa, personal de limpieza,a excepcién de un local que cuenta con

cadete.

14.En total son nueve empleados. Brian, Natalia, Leonardo,la chica de limpieza,

Marcelo, Pablo, Nestor, Leandro y Pamela.

15. Utilizan un sistema informatico integral que gestiona ventas, precios, stock y
balances.

16.No cuentan con manual de procedimientos.



p
5

S EDUCACION
- M‘; U I U PROFESI
b L (4 PROFESIONAL

Polo Educativo Tecnologico Cerro

ANEP

17.El programa que utilizan contiene todo lo necesario, y ademas toman nota de

quejas, pedidos y cualquier situacion cotidiana del dia a dia la registran ahi.

18.Se comunican principalmente de forma informal mediante un grupo de

WhatsApp o dialogo directo.

19.No hay una clara definicion de liderazgo, y quien debe cumplir con ese rol no lo

realiza.

20.FODA.
Eortaleza:
Atencion personalizada al cliente.
Stock de productos amplios.
Experiencia y conocimiento del rubro.

Oportunidades:

Poca competencia directa.

Adaptacion al cambio tecnoldgico y del mercado.
Debilidades:

Comunicacion interna inadecuada.

Falta de liderazgo y asignacion de roles.
Desmotivacion del personal.

Desorganizacion interna.
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21.Satisfacer necesidades especificas del mercado mediante soluciones adaptadas

y productos de calidad.

22.Corto plazo: Finalizar importaciones pendientes.

Mediano plazo: Sostener o incrementar las ventas.

Largo plazo: Mantenerse vigente, profesionalizar la gestion.

23.No, no tienen definido ningun tipo de objetivo.

24 .Desafios actuales:

Mejorar comunicacion interna.

Consolidar liderazgo.

Coordinar eficazmente tareas y planificacion.

25.El mayor desafio actual es el liderazgo y la comunicacion, que generan

desorganizacion e impiden el crecimiento estructural.
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La falta de planificacidén y coordinacion podria derivar en pérdida de eficiencia y

estancamiento.

26.La empresa genera ganancias por lo cual los posiciona en una organizacion
rentable, por lo tanto esto genera estancamiento acompafiado de la

desmotivacion de todos los integrantes.

27.No tienen claras las consecuencias de no resolver los problemas actuales que

ya se vienen presentando desde hace un tiempo.

28.El no contar con una figura de lider que no delega tareas impide el

enriquecimiento de las tareas y el crecimiento organizacional.

29.Los duenios realizan esporadicamente reuniones pero de estas no son participes
los empleados ni se les comunica lo tratado en la reunién. Los puntos a tratar en
las reuniones son superficiales pero no dejan de ser importantes como por

ejemplo la rentabilidad de la empresa.
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30. Principalmente no tiene planificacion, las dificultades que surgen se solucionan

en el momento sin ningun tipo de prevision.

31.No hay tareas asignadas por lo tanto no existen planificaciones y se solucionan

problemas en el momento.

32.No hay control ni seguimiento sobre los empleados.
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Encuesta

1. ¢Consideran que cada puesto tiene definidas sus funciones y responsabilidades

sin superposiciones?

2. ¢Las decisiones operativas se toman en los niveles adecuados o deben

intervenir ustedes con frecuencia?

3. ¢Han detectado problemas de coordinacion o comunicacion entre areas que

afecten la operativa de la empresa?

4. ¢Consideran que cada area o puesto tiene funciones y responsabilidades

claramente definidas, sin superposiciones ni vacios?

5. ¢Han detectado situaciones en las que dos personas o areas realizan la misma

tarea o ninguna asume cierta responsabilidad?

6. ¢Estos problemas (si existen) han afectado la coordinacion o la eficiencia

operativa de la empresa?
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7. ¢Consideran que cada empleado tiene claro quién es su jefe directo y de quién

debe recibir instrucciones?

8. ¢Han notado falta de liderazgo y falta de instrucciones concretas?

9. Si la respuesta anterior es si, ¢ creen que esta posible confusion afecta la

motivacion o el compromiso del personal?

10.¢,Con qué frecuencia deben intervenir personalmente para autorizar decisiones

operativas o rutinarias?

11. ¢ Creen que los locales tienen autonomia suficiente para resolver problemas

diarios sin consultarlos?

12. 4 Consideran que la informacion importante circula completa y a tiempo entre las

distintas areas de la empresa?

13.¢,Creen que los problemas de comunicacion interna afectan la coordinacién o la
toma de decisiones, y consideran que las ideas o aportes del personal son

tenidos en cuenta como un valor para la empresa?
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14. ; Han detectado casos en los que se perdio o distorsiono informacion clave al

pasar de un sector a otro?

15. ¢ Considera que modificar la estructura organizativa actual podria aumentar la

eficiencia y competitividad de la empresa?

16. ¢ Esta dispuesto a implementar cambios en la estructura organizativa si se

demuestra que mejorarian la eficiencia?

17.¢ Cree que la actual estructura organizativa limita la capacidad de la empresa

para ser mas eficiente?

18. ¢ Considera que los roles y responsabilidades dentro de la organizacion estan

claramente definidos para cada puesto?

19. ¢ Cree que la falta de procedimientos estandarizados provoca errores en las

operaciones diarias?

20. ¢ Esta de acuerdo en que la existencia de procedimientos formales facilitaria la

supervision y el control en la organizacién?
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21. ¢ Percibe que la ausencia de lineamientos claros genera confusion,

superposicion de tareas o vacios en la ejecucion de funciones?

22. ; Considera necesario implementar procedimientos estandarizados para mejorar

la eficiencia y la calidad de los servicios prestados por la empresa?

23. ; Considera que implementar una bitacora en la que se puedan registrar la
operativa diaria, incidencias y sugerencias de los empleados contribuiria a
mejorar la eficiencia de las tareas? En caso afirmativo, ¢ qué tipo de informacion

considera que deberia anotarse en ella?

24.; Cree que un proceso en el que se registren las correas solicitadas o los
pedidos proximos ayudaria a organizar mejor las tareas y a reducir olvidos en la

gestion de materiales?

25. ; Esta de acuerdo en que un registro de tareas que indique quién la realiza y
quién la supervisa permitiria un mejor control de la ejecucién y seguimiento de

las actividades?

26. ; Considera que un documento comparativo de ventas, detallando qué productos

se venden, qué cantidades y cuales no se venden, seria util para planificar y
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27.¢Cree que estos registros y documentos podrian integrarse a los procesos

actuales sin generar complicaciones adicionales en la operativa diaria?

Comentarios

Respuestas Encuesta

2. La mayoria de las veces interviene el encargado de local

4. No

7. Si
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10.A veces

11. Si

12.Si

13.Alguna vez puede pasar que la falta de comunicacion afecte pero en cosas

puntuales, no es comun. Si las ideas o aportes del personal son tenidos en

cuanta y si suman a la ruina se implementa ( pero no sucede tan seguido)

14.Si se hace verbal la informacion puede pasar.

15.Si

16.Si

17.Tal vez
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19.Podria ser pero mas alla de no existir dichos procedimientos es bastante

rutinaria la operacion diaria

20.Tal vez

21.Si

22.Si

23.Si

24.Si, de hecho se hace pero en cuaderno

25.No cambia el supervisor, siempre es el mismo, el encargado de cada local pero

si ayudaria quizas al control de la ejecucion y seguimiento de las actividades

26.Eso ya lo hace el programa que tenemos

27.8Si, seria probar y ver como funcionan
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