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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo principal analizar y proponer indicadores clave
de desempeiio (KPIs) para mejorar el control y la eficiencia funcional de los
procesos administrativos en la Hacienda Santa Elena, en la cual se ha
identificado por medio de los resultados que la problematica es la falta de
indicadores de gestion y una estructura organizativa poco definida y la
ambigiedad en las actividades y responsabilidades de los cargos actuales. Por
ello se plantea una propuesta de KPI's de control y eficiencia funcional para
mejorar la productividad y coordinacion de las operaciones dentro de la
hacienda. La metodologia empleada es de enfoque mixto y de caracter
descriptivo con la finalidad, de identificar areas de mejora. La propuesta
permitira mejorar el control de los procesos administrativos y aumentar la
eficiencia funcional en la Hacienda Santa Elena. Asimismo, sean de utilidad
para otras organizaciones del sector agricola que enfrenten desafios similares

en sus operaciones administrativas.

Palabras clave: procesos administrativos, control, eficiencia funcional,
indicadores clave de desempefio, KPIls, estructura organizativa, mejora

continua.



ABSTRAC

The main objective of this study is to analyze and propose key performance
indicators (KPI) to improve the control and functional efficiency of administrative
processes at Hacienda Santa Elena, in which it has been identified through the
results that the problem is lacking. management indicators, a poorly defined
organizational structure and ambiguity in the activities and responsibilities of
current positions. For this reason, a proposal of KPIs for control and functional
efficiency is proposed to improve productivity and coordination of operations
within the farm. The methodology used is of a mixed approach and of a
descriptive nature with the purpose of identifying areas for improvement. The
proposal will improve control of administrative processes and increase
functional efficiency at Hacienda Santa Elena. Likewise, they are useful for
other organizations in the agricultural sector that face similar challenges in their

administrative operations.

Keywords: administrative processes, control, functional efficiency, key
performance indicators, KPIs, organizational structure, continuous

improvement.
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A. Introduccion
La importancia de abordar el tema de los procesos administrativos y los
indicadores clave de desempeiio en la Hacienda Santa Elena radica en la
necesidad de mejorar la eficiencia y efectividad de su gestion, para lograr una
mayor rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo. Segun Burns y Vaivio (2001),
"los indicadores clave de desempefio son herramientas esenciales para medir
y evaluar la efectividad de los procesos administrativos en una organizacion, ya
que proporcionan una vision clara y cuantificable de como se estan alcanzando

los objetivos estratégicos”.

En el sector agroindustrial, la gestion eficiente y efectiva de los recursos y
procesos es fundamental para mantener la competitividad en un mercado cada
vez mas exigente. Segun Evans y Lindsay (2017), "la gestion eficiente de los
procesos administrativos es crucial para la supervivencia y el éxito de las
organizaciones, ya que permite optimizar el uso de los recursos, reducir los

costos y mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos”.

En este sentido, el control y la medicién de los procesos administrativos a
través de indicadores clave de desempefio son herramientas criticas para la

toma de decisiones informadas y la mejora continua de la gestion. ¢

Es pertinente abordar este tema en este momento, ya que la Hacienda Santa
Elena estd buscando mejorar su gestion y rentabilidad, y los procesos
administrativos son una parte fundamental de este proceso. Segun Kaplan y
Norton (1996), "los indicadores clave de desempefio son una herramienta
esencial para la implementacion de la estrategia, ya que ayudan a traducir los
objetivos estratégicos en medidas concretas y facilitan la comunicacién vy

alineacion de todos los niveles de la organizacion”.

Ademas, la implementacion de indicadores clave de desempefio puede ayudar
a la hacienda a identificar oportunidades de mejora y a tomar decisiones
informadas para lograr sus objetivos de empresa. Segun Parmenter (2015 ),
"los indicadores clave de desempeio permiten a las organizaciones identificar
areas de mejora, evaluar el impacto de las decisiones tomadas y ajustar las

estrategias y operaciones.
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Para lograr este propdsito, es necesario analizar las teorias relacionadas con la
gestion de procesos administrativos. Segun Hammer y Champy (1994), "los
procesos administrativos son la columna vertebral de una organizacion, ya que
definen como se llevan a cabo las actividades y como se logran los resultados
deseados". Es fundamental comprender los fundamentos tedricos vy
conceptuales de la gestion de procesos administrativos para poder caracterizar

y describir los procesos actuales de la Hacienda Santa Elena.

Ademas, se llevara a cabo una descripcion y caracterizacion de los procesos
administrativos actuales de la Hacienda Santa Elena. Segun Fitzsimmons y
Fitzsimmons (2013), "la caracterizacion de los procesos administrativos implica
identificar y describir las actividades, los flujos de trabajo, los roles y
responsabilidades, asi como los recursos utilizados en cada proceso". Esta
etapa proporcionara una vision clara y detallada de como se llevan a cabo los

procesos en la hacienda.

Asimismo, se revisaran los indicadores de gestion de productividad,
identificando su relevancia y utilidad en la medicion de la eficiencia y el
rendimiento de los procesos administrativos. Segun Nanni et al. (2008), "los
indicadores de gestion de productividad son herramientas que permiten medir y
evaluar la capacidad de una organizacion para producir resultados eficientes y
efectivos". Sera fundamental identificar los indicadores mas apropiados para
medir el desempefio de los procesos administrativos en la Hacienda Santa
Elena.

En conjunto, este estudio contribuirA al mejoramiento de los procesos
administrativos en la Hacienda Santa Elena, a través de la propuesta de
indicadores clave de desempefio que permitan un control mas efectivo y una
mayor eficiencia funcional. Estos indicadores brindaran una base sélida para la
toma de decisiones informadas y la implementacion de acciones de mejora,

alineadas con los objetivos estratégicos de la hacienda.

Es importante destacar que la implementacion de indicadores clave de
desempefio no solo beneficiara a la Hacienda Santa Elena, sino que también

contribuird al avance de la gestion de procesos administrativos en el sector
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agroindustrial, proporcionando un ejemplo de buenas practicas y generando
conocimientos que puedan ser aplicados en otras organizaciones similares

para lograr un rendimiento 6ptimo".

Planteamiento del problema

La gestion de procesos se ha convertido en un tema crucial para las empresas
en los Ultimos afios, ya que se ha demostrado que la implementacion de
diversas metodologias permite mejorar la eficiencia y competitividad de estas
dentro del mercado. Segun un estudio realizado por Ahmad y Mohamed
(2017), “la gestion de procesos puede ayudar a las organizaciones a mejorar
su eficiencia, reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente’(p.12).
Ademas, en un articulo publicado por Romero (2019), se destaca la
importancia de utilizar indicadores clave de desempefio (KPI) para medir el

éxito en la gestion de procesos y poder tomar decisiones informadas.

Con relacion a la gestion funcional, se ha sefialado que puede dificultar la
interaccidon entre departamentos y limitar la medicién detallada de actividades
relevantes para una empresa. De acuerdo con Martinez y Pacheco (2021), “la
gestién por procesos ha demostrado ser una alternativa efectiva para mejorar
la colaboracién y el trabajo en equipo entre areas funcionales de una

organizacion”(p.7).

Acorde a lo mencionado, surge la necesidad de promover la gestion hacia los
procesos, debido a que estos estan estrechamente ligados con el cumplimiento
de los objetivos estratégicos, considerando que la gestion de procesos ayuda a
la organizacién en la forma de enfocar el cambio, sea cual sea (Espinoza &
Garcia, 2022).

En este contexto, la hacienda Santa Elena es una empresa agroindustrial que
se dedica a la produccion de banano. La gestion de una hacienda requiere de
una serie de procesos administrativos para asegurar Su correcto
funcionamiento y su rentabilidad. Sin embargo, en la hacienda Santa Elena
existe una falta de control y eficiencia en los procesos administrativos, lo que

puede generar ineficiencias y pérdidas econémicas.

17



Para llegar a una situacion Optima, es necesario que la Hacienda Santa Elena
cuente con procesos administrativos eficientes y efectivos, que le permitan
controlar y monitorear su rendimiento y tomar decisiones oportunas para

mejorar su rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

Hasta ahora, se sabe que la hacienda cuenta con procesos administrativos,
pero se desconoce su efectividad y eficiencia. Se requiere de una
caracterizacion y descripcion detallada de los procesos para identificar sus
debilidades y fortalezas, y poder proponer mejoras a través de indicadores

clave de desempefio (KPI) que permitan medir y monitorear su rendimiento.

Debido a esta falencia, resulta relevante caracterizar los procesos, a fin de
identificar las areas de mejora y proponer indicadores clave de desempefio
(KPI, por sus siglas en inglés) que permitan medir y monitorear el desempefio
de la hacienda. Los KPI deben ser especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y oportunos. En el caso de estudio, se pueden proponer KPI
relacionados con la eficiencia en el uso de los recursos, la gestion de costos,

entre otros.

Los resultados que se esperan se direccionan al mejoramiento de procesos
administrativos con la finalidad de que estos sean mas eficientes y efectivos en
la Hacienda Santa Elena, que permitan un mejor control y seguimiento de sus
operaciones, lo que se traducird en una mejora de su rentabilidad vy
sostenibilidad.

Por la problemética presenta se considera que la formulacion del presente

estudio se describe bajo la siguiente pregunta

Formulacion del problema
¢,Como contribuira la caracterizacion y descripcion de los procesos
administrativos de la Hacienda Santa Elena y la propuesta de indicadores

claves de desempeiio (KPI's) a mejorar su control y eficiencia funcional?

Sistematizacion del problema
e (Cudl es el estado actual de los procesos administrativos de la

Hacienda Santa Elena?
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e (CoOmo se pueden caracterizar y describir los procesos administrativos
de la Hacienda Santa Elena?

e (Cudl es la relevancia de los indicadores clave de desemperio (KPI's) en
la mejora del control y la eficiencia funcional de los procesos
administrativos?

e (Qué indicadores clave de desempefio (KPI's) son adecuados para
medir el control y la eficiencia funcional de los procesos administrativos

en la Hacienda Santa Elena?

Justificacién

La justificacién para abordar el tema de los procesos administrativos y los
indicadores clave de desempefio en la Hacienda Santa Elena se basa en la
necesidad de mejorar su eficiencia y efectividad en la gestion de recursos y

procesos, con el fin de aumentar su rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

La hacienda enfrenta desafios en un mercado cada vez mas competitivo, y es
necesario adoptar medidas para mejorar su desempefio. La implementaciéon de
indicadores clave de desempefio en los procesos administrativos permitiria una
medicidbn mas precisa y sistematica del rendimiento de la hacienda, lo que a su
vez ayudaria a identificar oportunidades de mejora y a tomar decisiones

informadas.

Ademas, la caracterizacion y descripcion detallada de los procesos
administrativos actuales de la hacienda permitiria una comprension mas
profunda de su funcionamiento, lo que ayudaria a identificar ineficiencias y
oportunidades de optimizacion (Corma & Castelld, 2017). La propuesta de
nuevos indicadores clave de desempefio también permitiria una mejor
orientacion de los esfuerzos de mejora y una mayor alineacion de los procesos

administrativos con los objetivos de empresa de la hacienda.

Los beneficios de la implementacion de indicadores clave de desempeiio y la
optimizacién de los procesos administrativos de la hacienda son concretos y
tangibles. En primer lugar, la mejora en la toma de decisiones permitiria una
gestion mas eficiente y efectiva de los recursos y procesos, lo que a su vez

podria conducir a mejoras en la eficiencia y rentabilidad de la hacienda. En
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segundo lugar, la identificacion de oportunidades de mejora permitiria la
optimizacién de los procesos administrativos de la hacienda, lo que podria
reducir los costos y aumentar la rentabilidad. En tercer lugar, el aumento de la
eficiencia en la gestibn de los recursos y procesos podria mejorar la
competitividad de la hacienda en un mercado cada vez mas exigente,
asegurando su sostenibilidad a largo plazo. En este aspecto, los indicadores
clave de desempefio y la optimizacion de los procesos administrativos se
presenta como una herramienta idénea para mejorar la eficiencia y rentabilidad
de la Hacienda Santa Elena, asegurando su sostenibilidad a largo plazo en un

mercado cada vez mas competitivo.

Objetivos

Objetivo General
Proponer indicadores clave de desempefio (KPI) para mejorar el control y
eficiencia funcional de los procesos administrativos de la Hacienda Santa
Elena.

Objetivos Especificos

e Analizar las teorias relacionadas con la gestion de procesos
administrativos.

e Describir y caracterizar los procesos administrativos actuales de la
Hacienda Santa Elena

e Revisar los indicadores de gestion, identificando su relevancia y utilidad
en la medicibn de la eficiencia y el rendimiento de los procesos

administrativos.

20



B. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Primera Parte

1.1Revision de literatura.
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1.1.1 Referentes teoricos
El trabajo sobre, el Disefio de un sistema de gestion por proceso aplicada a
una hacienda dedicada a la produccion y comercializacion de banano ubicada
en el sector costa azul de la via puerto inca, la troncal, realizado por Janeth
Flores, Kerly Pefia, Gabriela Villamar y Julio Mosquera (2017), realizaron un
levantamiento de la informaciébn para el conocimiento del negocio, se
identificaran los problemas que incidian en el control y falta de conocimiento de

procesos.

Por ello se propuso intervenir en la gestion de la hacienda mediante la cadena
de valor, el ciclo de Deming, el mapa de procesos y los diagramas de flujo de
cada proceso con sus respectivos andlisis de valor agregado con la fijacion de
indicadores de gestion para evaluar el desempefio. Se concluyo que la mejora
en la gestion de la hacienda permitira reducir la falencia presentadas en la
claridad de los colaboradores con relacibn a sus cargos, funciones y
responsabilidades asi como permitird tener un panorama claro sobre el

rendimiento de los colabores y el control.

Por otra parte, el trabajo realizado por Katherine Loor y Pamela Lema (2022),
acerca del disefio de un sistema de control de procesos de produccion y
comercializacién para una empresa productora de banano, elabora un redisefio
de los procesos de produccion y comercializacion de banano para la mejorar y
efectividad del control se establecieron indicadores de gestion con la finalidad
de establecer las métricas del porcentaje de mejora en la implementacion de

estos.

Se utiliz6 una metodologia mixta que incluy6 andlisis descriptivo, documental y
de campo. Se aplicaron encuestas a 352 clientes y entrevistas a
representantes de la empresa. los resultados identificaron una mala ejecucion
de las précticas, pérdida de tiempo y econdmica se detectd que la empresa no
cuenta con procedimiento definidos, no delega funciones, falta de planificacion
de actividades, entre otras. Ante la situacion planteada se concluye la
necesidad de establecer politicas de control con la finalidad de mitigar dichos
riesgos. Asi como KPIs para el control y evaluacion de los procesos

implementas.
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En un estudio, realizé en el 2022 por Ana Cusme y Heidi Sanchez se analiz6
la implementacion de indicadores KPI de atencion al cliente para la
distribuidora DISPRODELSA. Esta implementacion se basO en teorias de
gestibn que enfatizan la importancia de medir y evaluar el desempefio para

obtener resultados éptimos.

Se describieron y caracterizaron los procesos administrativos existentes y se
establecieron metas claras y medibles. Los resultados mostraron una mejora
en la calidad del servicio, con reduccion en el tiempo de respuesta y aumento
en la satisfaccion del cliente. Sin embargo, se enfrentaron desafios como
resistencia al cambio y la necesidad de invertir en capacitacion y tecnologia.
En conclusion, la implementacion de los indicadores KPI ha sido efectiva, pero
se recomienda mantener la monitorizacién y ajustar los indicadores segun las

necesidades cambiantes del mercado (Cusme & Sanchez, 2022).

1.1.2 Procesos administrativos
Los procesos administrativos son fundamentales para el funcionamiento
eficiente de cualquier organizacion, ya sea una empresa, una institucion
educativa o una entidad gubernamental. Estos procesos abarcan una amplia
gama de actividades que incluyen la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos disponibles para alcanzar los objetivos establecidos. En
este sentido, la literatura académica ha abordado extensamente el tema de los
procesos administrativos, proporcionando una amplia gama de conocimientos y

enfoques para su andlisis y optimizacion.

Revelando sobre los procesos administrativos, la importancia de comprender y
mejorar estos procesos para lograr una gestion eficiente y efectiva de las
organizaciones. Aurora Martinez (2014), ha destacado la necesidad de
establecer estructuras organizativas claras, definir roles y responsabilidades, y
establecer flujos de trabajo eficientes como elementos clave para el buen

funcionamiento de los procesos administrativos.

Por otra parte, Jessica Mero (2018), indica que la estandarizacién y
documentacion de los procesos administrativos facilita su analisis y mejora

continua, al tiempo que proporciona una guia clara para los empleados y ayuda
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a garantizar la consistencia y la calidad en la ejecucion de las tareas

administrativas.

En términos de optimizacion de los procesos administrativos, se han propuesto
diversos enfoques y metodologias. Uno de los enfoques mas conocidos es el
de la reingenieria de procesos, propuesto por Hammer y Champy (2009), que
aboga por la radical reestructuracion de los procesos existentes para lograr
mejoras significativas en términos de eficiencia, calidad y capacidad de
respuesta. Otro enfoque ampliamente utilizado es el de la gestion de la calidad
total, que se centra en la mejora continua de los procesos y la satisfaccion del
cliente (Suarez, 1992).

De igual manera, se ha reconocido la importancia de medir y evaluar el
desemperio de los procesos administrativos mediante el uso de indicadores de
gestion. Estos indicadores proporcionan informacién cuantitativa y cualitativa
sobre el rendimiento de los procesos, permitiendo identificar areas de mejora y
tomar decisiones informadas (Neely, 2005). Al establecer indicadores claros y
medibles, las organizaciones pueden monitorear y controlar los procesos
administrativos, asi como identificar oportunidades de mejora y tomar acciones

correctivas.

Es decir que, los procesos administrativos destacan la importancia de
comprender, documentar y optimizar estos procesos para lograr una gestiéon
eficiente y efectiva de las organizaciones. Los enfoques y metodologias
propuestos, junto con el uso de indicadores de gestion, brindan herramientas
valiosas para la mejora continua y la toma de decisiones informadas en el
ambito administrativo. El estudio y la aplicacibn de estos conocimientos
contribuyen a la eficiencia, la productividad y el éxito de las organizaciones en

un entorno empresarial altamente competitivo y en constante cambio.

1.1.3 Indicadores de gestion (KPI)

Los indicadores de gestion de forma general se presentan como una
herramienta clave para medir, evaluar y controlar el desempefio de una
organizaciébn en relacibn con sus objetivos estratégicos. Proporcionan

informacion cuantitativa y cualitativa sobre diversos aspectos del
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funcionamiento de la organizacion, permitiendo tomar decisiones informadas y

realizar ajustes para mejorar el rendimiento.

Estos son también conocidos como indicadores clave de desempefio (KPI, por
sus siglas en inglés), son medidas cuantitativas y cualitativas que reflejan el
progreso y el resultado de actividades especificas en relacion con los objetivos
y metas establecidos por una organizacién (Jacob, 2019). Estos indicadores
permiten evaluar el rendimiento y la eficacia de las diferentes areas y procesos
de la organizacion, proporcionando informacién valiosa para la toma de

decisiones y la mejora continua.

Para Jiménez (2018) "Los indicadores de gestién son medidas cuantitativas o
cualitativas que permiten evaluar el desempefio de una organizacion,
departamento o proceso en relacibn con los objetivos establecidos.
Proporcionan informacion objetiva y clara para la toma de decisiones

estratégicas y operativas"(p.12).

Por otra parte, la autora Nufiez (2020), "Los indicadores de gestion son
instrumentos de medicion que permiten cuantificar y evaluar el desempefio de
una organizacion en relacion con sus objetivos estratégicos. Ayudan a
identificar areas de mejora, detectar desviaciones y tomar acciones correctivas

para lograr un rendimiento 6ptimo" (p.35).

Las definiciones de indicadores de gestion presentadas la naturaleza
cuantitativa y cualitativa, asi como su utilidad en la evaluacion del desempefio
y la toma de decisiones. Se enfatiza una importancia para medir el progreso
hacia los objetivos estratégicos y detectar desviaciones que requieran acciones
correctivas. Asi como, para identificar areas de mejora y lograr un rendimiento
Optimo en la organizacion. Esto destaca un papel en la gestion del desempefio

y la mejora continua.

Los indicadores de gestion tienen criterios fundamentales que radican en la
necesidad de que sean objetivos, medibles y accionables; para garantizar la
utilidad y su capacidad para proporcionar informacion valiosa y relevante para

la toma de decisiones.
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Desde este punto de vista, son una herramienta clave para la evaluacion vy el
control del desempefio organizacional. Su correcta definicion, seleccion y
seguimiento permiten a las organizaciones obtener una vision clara de su
rendimiento, identificar areas de mejora y tomar acciones para alcanzar sus

objetivos estratégicos.

1.2 Tipos de indicadores de gestion para procesos administrativos
1.2.1 Indicadores de eficiencia

Los indicadores de eficiencia son herramientas que permiten medir la relacion
entre los recursos utilizados y los resultados obtenidos en los procesos
administrativos. Estos indicadores son cruciales para evaluar la utilizacion
efectiva de los recursos y la optimizacion de los procesos. Algunos ejemplos de
indicadores de eficiencia incluyen el tiempo promedio de ejecucion de una
tarea, la productividad por empleado o la utilizacion de los recursos
disponibles.

Un analisis bibliografico realizado por Shtub y Bard (2017) destaca la
importancia de los indicadores de eficiencia en la gestion de proyectos. Los
autores argumentan que los indicadores de eficiencia permiten evaluar el
rendimiento de los procesos y proporcionar informacién sobre la utilizacion
Optima de los recursos, ayudando asi a identificar areas de mejora y maximizar

la eficiencia en la ejecucion de proyectos.

Un indicador de eficiencia en los procesos administrativos puede ser el
"Tiempo Promedio de Ejecucién de una Tarea". Este indicador mide la cantidad
de tiempo necesario para completar una tarea especifica dentro del proceso
administrativo. Se calcula sumando el tiempo requerido para completar todas
las tareas individuales y dividiéndolo por el niamero total de tareas (Shtub &
Bard, 2017).

Y se aplica a modo de ejemplo en este contexto: Un departamento contable, el
indicador de eficiencia "Tiempo Promedio de Procesamiento de Facturas"
puede medir cuanto tiempo se tarda en procesar una factura desde su

recepcion hasta su registro en el sistema. Si se establece un objetivo de
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procesar una factura en un promedio de 2 horas y el departamento logra

cumplir con este objetivo, se consideraria un indicador de eficiencia positivo.

Este indicador es importante porque proporciona informacion sobre la rapidez y
eficiencia con la que se llevan a cabo las tareas dentro del proceso
administrativo. Un tiempo promedio de ejecucion mas corto indica una mayor

eficiencia en la utilizacion de los recursos y la optimizacién de los procesos.

1.2.2 Indicadores de efectividad
Los indicadores de efectividad se centran en la capacidad de los procesos
administrativos para lograr los resultados deseados y cumplir con los objetivos
establecidos. Estos indicadores miden la calidad y el impacto de los procesos
en el logro de los resultados esperados. Algunos ejemplos de indicadores de
efectividad son el porcentaje de cumplimiento de los objetivos, la satisfaccion

del cliente o el impacto de los procesos en la rentabilidad de la organizacion.

Neely et al. (2005) analizé los indicadores de efectividad en el contexto de la
gestion estratégica y argumenta que los indicadores de efectividad
proporcionan una vision clara del desempefio de los procesos y permiten
evaluar su contribucién a los resultados estratégicos de la organizacion.
Ademas, destacan que los indicadores de efectividad son fundamentales para

la toma de decisiones informadas y la asignacion eficiente de recursos.

Un de indicador de efectividad en los procesos administrativos puede ser el
"Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos". Este indicador mide la capacidad
de los procesos administrativos para lograr los objetivos establecidos. Se
calcula dividiendo el niumero de objetivos cumplidos por el nimero total de
objetivos establecidos y multiplicAndolo por 100 para obtener un porcentaje
(Neely, 2005).

Por ejemplo, en un departamento de ventas, el indicador de efectividad
"Porcentaje de Cumplimiento de Ventas Mensuales" puede medir la proporcion
de ventas realizadas en relaciébn con las metas establecidas para un mes
determinado. Si se establece una meta de ventas mensuales de $100,000 y se
logra vender $120,000 en un mes, el porcentaje de cumplimiento de objetivos
seria del 120%.
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La relevancia del indicar se direccidon en proporcionar informacion sobre el
éxito en el logro de los objetivos establecidos y la contribucién de los procesos
administrativos a los resultados organizacionales. Un alto porcentaje de
cumplimiento de objetivos indica una mayor efectividad en la ejecucion de los

procesos Yy el logro de los resultados esperados.

1.2.3 Indicadores de calidad
Los indicadores de calidad evalian la conformidad de los procesos
administrativos con estandares y criterios predefinidos. Estos indicadores
miden la precision, consistencia y satisfaccion de los resultados obtenidos.
Algunos ejemplos de indicadores de calidad son el nimero de errores o
retrabajos, la tasa de defectos o la satisfaccion del cliente con los productos o

servicios entregados.

La importancia de los indicadores de calidad en la gestibn de procesos,
permiten identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas para
garantizar la satisfaccion del cliente y la excelencia en los resultados. Ademas,
sefalan que los indicadores de calidad son fundamentales para el logro de la

mejora continua y la competitividad de la organizacién (Quintero, 2014).

Un indicador de calidad en los procesos administrativos puede ser el "indice de
Errores o Defectos". Este indicador mide la cantidad de errores o defectos
encontrados en los productos o servicios generados por los procesos
administrativos. Se calcula dividiendo el nimero total de errores o defectos
encontrados por el numero total de productos o servicios producidos y

multiplicandolo por 100 para obtener un porcentaje.

Ejemplo, en un proceso de atencion al cliente, el indicador de calidad "indice
de Errores en el Procesamiento de Solicitudes" puede medir la proporcion de
solicitudes procesadas incorrectamente en relacion con el total de solicitudes
atendidas. Si se procesan incorrectamente 5 solicitudes de un total de 100, el

indice de errores seria del 5%.

Este indicador refleja la precision y confiabilidad de los procesos

administrativos. Un bajo indice de errores o defectos indica una mayor calidad
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en la ejecucion de los procesos y la entrega de productos o servicios libres de

errores.

1.2.4 Indicadores de satisfaccion del cliente
Los indicadores de satisfaccion del cliente miden el grado de satisfaccion y
cumplimiento de las expectativas de los clientes en relacidon con los procesos
administrativos y los productos o servicios entregados. Estos indicadores son
esenciales para evaluar la calidad de la atencién al cliente y la capacidad de
los procesos para satisfacer sus necesidades. Algunos ejemplos de
indicadores de satisfaccion del cliente son la tasa de retencion de clientes, las
calificaciones de satisfaccion del cliente o el numero de quejas o

reclamaciones recibidas.

Los indicadores de satisfaccion del cliente en la gestion de servicios son
claves para el éxito organizacional, puesto que permiten evaluar la calidad
percibida por los clientes y realizar mejoras en los procesos para garantizar su
satisfaccion y fidelidad (Johnson & Thompson, 2018).

Un indicador de satisfaccion del cliente en los procesos administrativos puede
ser el "Indice de Satisfaccion del Cliente". Este indicador mide el nivel de
satisfaccion de los clientes con respecto a los productos, servicios o0
experiencias proporcionadas por la organizacion. Se obtiene a través de

encuestas, evaluaciones o retroalimentacion directa de los clientes.

A modo de ejemplo, en un proceso de atencién al cliente, el indicador de
satisfaccion del cliente puede medir el porcentaje de clientes que califican su
experiencia como "satisfecha" o "muy satisfecha" en una escala de evaluacion.
Si el 80% de los clientes encuestados reportan estar satisfechos con el servicio

recibido, el indice de satisfaccion del cliente seria del 80%.

Este indicador indica la percepcion y opinion de los clientes sobre la calidad y
el valor de los productos o servicios proporcionados. Una alta satisfaccion del
cliente indica que los procesos administrativos estan cumpliendo con las
expectativas y necesidades de los clientes, lo que contribuye a la fidelizacion y

retencion de estos.

29



1.2.5 Indicadores de costos
Los indicadores de costos miden los gastos asociados con los procesos
administrativos y su relacion con los resultados obtenidos. Estos indicadores
son fundamentales para evaluar la eficiencia economica de los procesos y
garantizar una gestién financiera adecuada. Algunos ejemplos de indicadores
de costos son el costo por unidad producida, el costo por cliente atendido o el

margen de beneficio.

Martinez y Rodriguez (2019) indican que los indicadores de costos en el marco
del Balanced Scorecard, proporcionan informacion valiosa para evaluar el
desempeiio financiero de los procesos y tomar decisiones estratégicas

relacionadas con la asignacion de recursos y la rentabilidad de la organizacion.

Un indicador de costos en los procesos administrativos puede ser el "indice de
Costo por Proceso". Este indicador mide los costos asociados a la ejecucion de
un proceso administrativo especifico. Se calcula dividiendo el costo total
incurrido en el proceso por el nUmero de productos o servicios generados por

dicho proceso.

Por ejemplo, en un proceso de produccion, el indicador de costos "indice de
Costo por Unidad Producida" puede medir el costo promedio para producir una
unidad de producto. Si el costo total del proceso es de $10,000 y se generan
1,000 unidades de producto, el indice de costo por unidad producida seria de
$10.

Este indicador evalla la eficiencia en la asignacion de recursos y la gestion de
costos en los procesos administrativos. Un indice de costos bajo indica una
mejor utilizacién de los recursos y una mayor eficiencia en la ejecucion de los

procesos, lo que puede conducir a una mayor rentabilidad y competitividad.

1.2.6 Indicadores de productividad
Los indicadores de productividad son herramientas clave para medir y evaluar
la eficiencia y el rendimiento de los procesos administrativos. A continuacion,
existen diferentes indice que permiten conocer la productividad en los casos de

su aplicacion, dependen del contexto en el cual se los quiere aplicar.
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e Indice de Productividad: Este indicador mide la cantidad de
productos o servicios generados por unidad de recursos
utilizados en un proceso administrativo. Permite evaluar la
eficiencia en la utilizacion de los recursos y la capacidad de

produccion de la organizacion (Segura & Pérez, 2019).

Este indicador proporciona informacion valiosa sobre la eficiencia y la
rentabilidad de los procesos administrativos. Un alto indice de productividad
indica una mayor eficiencia en la produccion y el uso efectivo de los recursos,

lo que puede resultar en una ventaja competitiva para la organizacion.

e Indice de Produccién por Trabajador: Este indicador mide la
cantidad de productos o servicios generados por cada trabajador
en un determinado periodo de tiempo. Permite evaluar la
eficiencia y el desempefio individual de los empleados en la

produccion (Gonzalez, 2017).

El indicador facilita informacion sobre la productividad individual y la
distribucién equitativa de la carga de trabajo. Un alto indice de produccién por
trabajador indica una mayor eficiencia y un mayor rendimiento de los

empleados en la generacion de resultados.

e indice de Tiempo de Ciclo: Este indicador mide el tiempo
requerido para completar un ciclo completo de un proceso
administrativo, desde el inicio hasta la finalizacion. Permite
evaluar la eficiencia en la ejecucion de los procesos y la
capacidad de respuesta de la organizacion (Lopez, 2018).

En este aspecto el indicar resalta informacion sobre la rapidez y eficiencia en la
ejecucion de los procesos administrativos. Un tiempo de ciclo bajo indica una
mayor eficiencia y una respuesta mas rapida a las demandas y necesidades de

los clientes.

Un ejemplo de indicador de productividad en los procesos administrativos
puede ser el "indice de Productividad". Este indicador mide la cantidad de

productos o servicios generados por unidad de recursos utilizados en un
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proceso administrativo. Se calcula dividiendo la produccién o el nimero de
tareas completadas por la cantidad de recursos (como tiempo, personal o

capital) empleados.

En un proceso de ensamblaje de productos, el indicador de productividad
"Unidades Producidas por Hora de Trabajo" puede medir cuantas unidades se
producen en una hora de trabajo. Si en una hora se ensamblan 50 unidades, el
indice de productividad seria de 50 unidades por hora de trabajo.

Como se observa en el ejemplo, el indicador de productividad muestra la
eficiencia en la utilizacién de los recursos disponibles para generar resultados.
Un alto indice de productividad indica una mayor eficiencia en la produccion de
productos o servicios, o que puede traducirse en una mayor rentabilidad y

competitividad para la organizacion.

1.3 Importancia de los indicadores en la optimizacion de procesos
administrativos

La optimizacion de los procesos administrativos es un objetivo clave para las
organizaciones, ya que les permite mejorar su eficiencia, reducir costos vy
aumentar la calidad de los productos o servicios que ofrecen. En este contexto,
los indicadores desempefian un papel fundamental al proporcionar informacion
objetiva y cuantitativa sobre el rendimiento de los procesos, permitiendo

identificar &reas de mejora y tomar decisiones informadas.

Los indicadores en los procesos administrativos permiten medir y monitorear el
desempefio de manera constante. Al hacerlo, proporcionan informacion valiosa
para la mejora continua, ya que permiten identificar areas problematicas,
establecer metas claras y tomar decisiones basadas en datos. Esto impulsa la
optimizacién de los procesos y la busqueda de la excelencia operativa
(Gonzalez, 2017).

Ademas de la mejora continua, los indicadores también desempefian un papel
importante en la identificacion de los cuellos de botella y las areas que
requieren mejoras en los procesos administrativos. Al proporcionar una vision
clara de los puntos deébiles, los indicadores permiten tomar acciones

correctivas y realizar ajustes para eliminar ineficiencias y mejorar la
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productividad. Esta identificacion temprana de problemas y oportunidades de

mejora es esencial para optimizar los procesos y lograr una mayor eficiencia.

Los indicadores también permiten evaluar si los procesos administrativos estan
alineados con los objetivos establecidos por la organizacion. Proporcionan una
forma medible de verificar el rendimiento y facilitan la toma de decisiones para
corregir desviaciones y ajustar los procesos segun sea necesario (Suarez,
1992). El seguimiento constante del logro de los objetivos ayuda a mantener a
la organizacién en el camino correcto y garantiza la alineacion de los procesos

con la vision y mision de la empresa.

Otro aspecto clave de los indicadores en los procesos administrativos es su
papel en la evaluacion del rendimiento y la eficiencia. Al proporcionar métricas
cuantitativas, los indicadores permiten comparar el rendimiento actual con los
estandares establecidos (LOopez, 2018). Esta evaluacion objetiva ayuda a
identificar oportunidades de mejora y establecer acciones correctivas para
optimizar los procesos. La mejora continua del rendimiento y la eficiencia es
fundamental para lograr una ventaja competitiva en el entorno empresarial

actual.

Ademas de su funcion en la mejora continua y la evaluacién del rendimiento,
los indicadores también desempefian un papel importante en la comunicacién y
alineacion de equipos en los procesos administrativos. Al establecer
indicadores claros y accesibles, se fomenta la transparencia y se facilita la
colaboraciéon entre los miembros del equipo. Los indicadores proporcionan un
lenguaje comdn y establecen objetivos claros, lo que crea una cultura de
mejora continua y alienta a los equipos a trabajar juntos hacia un objetivo
comun. La comunicacién efectiva y la alineacién de equipos son fundamentales

para optimizar los procesos y lograr resultados exitosos.

En este contexto, los indicadores desempefian un papel crucial en la
optimizacibn de los procesos administrativos. Proporcionan informacion
objetiva y clara para la mejora continua, la identificacion de areas
problematicas y la toma de decisiones estratégicas y operativas. Ademas,

permiten evaluar el rendimiento y la eficiencia, alinear los procesos con los
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objetivos establecidos y fomentar la comunicacion y colaboracion entre los
equipos. En un entorno empresarial altamente competitivo, el uso efectivo de
los indicadores puede marcar la diferencia entre el éxito y el estancamiento de

una organizacion.

1.4Beneficios de utilizar indicadores en la toma de decisiones
La utilizacion de indicadores en la toma de decisiones ofrece una serie de
beneficios significativos para las organizaciones. A continuacion, se detallan

algunos de estos beneficios de acuerdo con Ramirez y Escobedo (2019) :

e Medicion objetiva: Los indicadores proporcionan mediciones
objetivas y cuantificables de diversos aspectos del desempefio
organizacional. Al basar las decisiones en datos concretos, se
evita la subjetividad y se obtiene una visibn mas precisa de la
realidad.

e Monitoreo del rendimiento: Los indicadores permiten monitorear
el rendimiento de los procesos, proyectos o éareas de la
organizacion en relaciéon con los objetivos establecidos. Esto
brinda la posibilidad de identificar areas de mejora, detectar
desviaciones y tomar medidas correctivas oportunas.

e Evaluacion de resultados: Los indicadores facilitan la evaluacion
de los resultados obtenidos en relacion con las metas
establecidas. Esto permite determinar si se estan alcanzando los
objetivos, identificar posibles brechas y ajustar las estrategias o
acciones en consecuencia.

e Apoyo a la toma de decisiones: Los indicadores brindan
informacion relevante y actualizada que respalda la toma de
decisiones estratégicas y operativas. Al contar con datos
confiables, los lideres y gerentes pueden tomar decisiones
informadas y fundamentadas, minimizando los riesgos Yy
maximizando las oportunidades.

e Enfoque en la mejora continua: Los indicadores proporcionan una

base para el seguimiento y la mejora continua de los procesos y
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actividades. Al establecer metas especificas y medir los
resultados, se fomenta la cultura de mejora continua en la
organizacion, lo que conduce a la eficiencia, la calidad y la
excelencia operativa.

e Comunicacion efectiva: Los indicadores son herramientas de
comunicacién efectivas que facilitan la transmision de informacion
clara y concisa sobre el desempefio de la organizacion. Esto
permite una comunicacion transparente y una alineacion de

objetivos entre los diferentes niveles jerarquicos y departamentos.

En este contexto, la utilizacion de indicadores en la toma de decisiones
proporciona una base soélida y objetiva para evaluar el desempefio,
identificar areas de mejora y tomar acciones efectivas. Estos beneficios
contribuyen a la eficiencia, la eficacia y el logro de los objetivos

organizacionales.

1.5 Definicion de KPI's de control y eficiencia funcional

Los KPIs (Key Performance Indicators) de control y eficiencia funcional son
indicadores clave de desempefio que se utilizan para medir y evaluar el nivel
de control y la eficiencia en los procesos administrativos de una organizacion.
Estos KPIs proporcionan informacion cuantitativa y cualitativa sobre el
desempefio de los procesos, permitiendo identificar areas de mejora y tomar

decisiones basadas en datos.

La definiciobn de KPIs de control y eficiencia funcional puede variar segun la
naturaleza de la organizacion y los procesos administrativos especificos que se
estén evaluando. Sin embargo, se puede caracterizar de forma individual cada

indicador:
KPIs de control:

e Son indicadores que miden el grado de cumplimiento de los
procedimientos, normas o regulaciones establecidas en los

procesos administrativos.
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e Proporcionan informacién sobre el nivel de supervision y
seguimiento en la ejecucion de los procesos, identificando

posibles desviaciones o incumplimientos.

Ejemplos de KPIs de control pueden ser el porcentaje de cumplimiento de
politicas y procedimientos, la tasa de errores o fallas detectadas, o el nivel de

conformidad con estandares de calidad establecidos.

KPIs de eficiencia funcional:

e Son indicadores que evaltan la eficiencia y efectividad de los
procesos administrativos en términos de la optimizaciéon de
recursos, la reduccién de tiempos y costos, y la mejora en la
productividad.

e Permiten medir el rendimiento de los procesos en relacion con los
resultados obtenidos, identificando oportunidades de mejora y

areas de ineficiencia.

Ejemplos de KPIs de eficiencia funcional pueden ser el tiempo promedio de
ejecucion de los procesos, el costo por unidad de produccién o servicio, o el

nivel de satisfacciéon del cliente interno o externo.

En este contexto, los KPIs de control y eficiencia funcional deben ser
seleccionados de manera adecuada y alineados con los objetivos estratégicos
de la organizacion. Ademas, su seguimiento y analisis periddico permitira
tomar acciones correctivas y de mejora continua en los procesos

administrativos.
1.6 Relacion entre control y eficiencia funcional en la gestién empresarial

En el ambito empresarial, el control y la eficiencia funcional son dos conceptos
fundamentales que influyen en el rendimiento y la competitividad de las
organizaciones. El control se refiere a la capacidad de una empresa para
supervisar y regular sus operaciones, mientras que la eficiencia funcional
implica realizar las actividades de manera Optima para alcanzar los objetivos

establecidos.
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La literatura académica ha demostrado consistentemente que existe una
estrecha relacion entre el control y la eficiencia funcional en la gestion
empresarial. De acuerdo con Machado et al. (2018) en la implementacién
efectiva de sistemas de control tiene un impacto positivo en la eficiencia
funcional y, en dltima instancia, en el rendimiento empresarial. Esto sugiere
que un control adecuado permite a las empresas identificar y corregir

desviaciones en los procesos, maximizando asi su eficiencia.

Por otra parte, Cheng et al. (2019) respalda la importancia de los sistemas de
control para el desempefio empresarial, puesto que la implementacion efectiva
de sistemas de control, tanto financieros como no financieros, se correlaciona

positivamente con la eficiencia y el rendimiento empresarial.

Es decir, que los sistemas de control efectivos son cruciales para mejorar la
eficiencia funcional en las organizaciones. Estos sistemas pueden abarcar
aspectos financieros, operativos, estratégicos, y permiten a las empresas
mantener un mayor control sobre sus procesos. Ademas, el control proporciona
a las organizaciones la capacidad de identificar areas de mejora y tomar

decisiones informadas para aumentar su eficiencia y competitividad.

Bajo esta perspectiva, la relacion entre el control y la eficiencia funcional en la
gestion empresarial es fundamental para el éxito de las organizaciones. Los
estudios analizados demuestran que la implementacion efectiva de sistemas
de control contribuye a mejorar la eficiencia operativa, el rendimiento financiero

y la competitividad de las empresas.

El control proporciona a las organizaciones la capacidad de supervisar y
regular sus operaciones, identificar desviaciones y realizar ajustes para
maximizar su eficiencia. Por tanto, es esencial que las empresas comprendan
la importancia de establecer sistemas de control adecuados y realizar
esfuerzos constantes para mejorar su eficiencia funcional. Esto les permitira
alcanzar sus objetivos empresariales y mantener una ventaja competitiva en un

entorno empresarial.
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1.6 MARCO CONTEXTUAL

1.6.1 Descripcion de la Hacienda Santa Elena
La Hacienda Santa Elena es una empresa familiar con una trayectoria de 40
afios en la produccion exclusiva de banano. Su mision es convertirse en una
empresa integral y familiar, y su vision es expandirse mas alla de ser solo una
empresa de produccion, consolidandose como una entidad comprometida con

el crecimiento de la comunidad a traves de la generacion de empleo.

A lo largo de su historia, la hacienda ha mantenido un enfoque empirico en sus
operaciones. Sin embargo, consciente de la necesidad de fortalecerse, la
empresa esta implementando mejoras en su sistema administrativo para

ofrecer una gestion mas eficiente a sus clientes y empleados.

El compromiso de la Hacienda Santa Elena va mas alla de la produccién de
banano, ya que busca impactar positivamente en su entorno. A través de la
promocién de fuentes de trabajo, contribuye al desarrollo econémico local y al
bienestar de la comunidad. La empresa esta trabajando para consolidarse

como un agente de cambio y crecimiento en su area de influencia.

Con cuatro décadas de experiencia en la industria del banano y una vision
renovada, la Hacienda Santa Elena se esfuerza por fortalecer su posicion
como empresa familiar y convertirse en un referente en su sector. A través de
la mejora continua de su sistema administrativo y su compromiso con la
comunidad, busca no solo destacar en la produccién, sino también en la

generacion de oportunidades y en la promocion del desarrollo local.

1.6.2 Ubicacién
La Hacienda Santa Elena se ubica en el kilbmetro 7.5 de la via que conecta El
Triunfo con Bucay, en la provincia de Guayas, Ecuador. Su extension abarca
un total de 80.28 hectéareas distribuidas en 11 lotes.

Sus linderos y mesuras son al norte con la propiedad de “SUPERCOMPANY”
en 1019,58 m y propiedad del Sr. Colon con en 244.57 m; al sur con la
propiedar del Sr. German Alvarez en 1238.25 m y prppiedad del Sr. Ramirez
en 615.15 m; al este con la porpiedad del Sr. Gutierrez en 351.69 m y

38



propiedad de “BANAEXCEL” en 206.64 m, finalmente al oeste con propiedad
de “SUPERCOMPANY” en 847.33m.

Esta ubicacion estratégica les brinda un facil acceso a importantes vias de
comunicacion y transporte, facilitando la distribuciéon de sus productos y la

interaccidn con otros actores de la industria agricola en la region.

Figura l

Ubicacion geografica de la Hacienda Santa Elena

Nota. Tomado de referenciador de Google maps

Figura 2
Geo referencia de la ubicacion de la Hacienda Santa Elena
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Nota. Elaborado por el autor

1.6.3 Estructura organizacional actual

La estructura organizacional de la Hacienda Santa Elena ha sido establecida

de manera empirica con el objetivo de definir los procesos, funciones y

responsabilidades de manera efectiva. Actualmente, la organizacion jerarquica

se distribuye de la siguiente manera:

Gréfico 1

Estructura Organizacional de la Hacienda Santa Elena

Trabajadores
Agricolas Campo

(34 personas)

Jefe de
empacadora

Trabajadores
Empacadora

(17 personas)

Nota. Elaborado por el autor.
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== 1¢cnico Certificaciones

40



1.6.4 ldentificacion y descripcion de los principales procesos
administrativos
Los datos presentados en esta seccion fueron obtenidos durante una visita
técnica guiada y a través de la recopilacion documental en la Hacienda Santa
Elena. Estos datos formaron la base sobre la cual se propusieron indicadores
clave de desemperio (KPIs) con el objetivo de medir la eficiencia y el control en

los procesos administrativos.

La informacion recopilada en ese momento contribuyd significativamente al
desarrollo de la tesis y al objetivo general de mejorar la eficiencia y el control

en la hacienda.

En el contexto de la investigacion se realizé una visita técnica guiada a la
Hacienda Santa Elena. Durante esta visita y a través de la recopilacion
documental, se logré adquirir una comprension profunda de los procesos
administrativos que se llevaron a cabo en la organizacion. Estos datos han sido
presentados con el objetivo de establecer una base sdlida para futuras mejoras

y optimizaciones.

1. Area: Gerencia General: Al momento de la visita técnica, el Gerente
General desempefiaba un papel fundamental en la toma de decisiones
estratégicas y la supervision global de las operaciones de la hacienda.
Se observaron actividades clave que incluian la gestion financiera, la
direccion y coordinacion de equipos, la toma de decisiones y el
desarrollo de nuevos mercados y clientes.

Ademas, el Gerente General también estaba a cargo de las relaciones
institucionales y comerciales, representando a la empresa en diversos
contextos y estableciendo alianzas estratégicas.

2. Area: Departamento de Produccién: Dentro del Departamento de
Produccion, se evidenciaba una coordinacién precisa para asegurar una
produccion eficiente y de alta calidad de bananos. En ese entonces, los
roles clave en esta area eran el Jefe de Campo y el Jefe de
Empacadora.

El Jefe de Campo tenia la responsabilidad de coordinar las actividades

agricolas en el campo, asegurando la adherencia a los procedimientos y
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la eficiencia de las operaciones. Por otro lado, el Jefe de Empacadora
supervisaba el proceso de empaque, garantizando que los productos
cumplieran con los estandares de calidad establecidos.

Area: Departamento Administrativo: El Departamento Administrativo
se dedicaba a garantizar la gestion eficiente de las operaciones
administrativas, financieras, contables y de recursos humanos. En ese
momento, se identificaron varios cargos y actividades cruciales en esta
area.

El Asistente Administrativo brindaba apoyo en diversas tareas
administrativas, mientras que el Asistente Contable se encargaba de las
labores relacionadas con la contabilidad y las finanzas. Asimismo, el
Bodeguero estaba a cargo de gestionar el inventario y el Jefe de Taller
tenia la responsabilidad de mantener los vehiculos y maquinarias en
Optimas condiciones. Ademas, habia cargos especificos relacionados
con el control fitosanitario, la nutricion de las plantas y la seguridad

ocupacional.

Acorde a lo menciona y la estructura organizacional actual de la Hacienda

Santa

Elena los principales procesos administrativos, se adjuntan a los cargos

qgue se han designado en este aspecto se describira las actividades y la funcién

gue desempefia conforme a los cargos siendo estos:

Tabla 1

Identificacién y descripcion de los procesos administrativos de la Hacienda Santa

Elena

Cargo:

GERENTE GENERAL

OBJETIVO. Encargarse de la toma de decisiones estratégicas y la supervision general
de las operaciones de la hacienda

Actividad Descripcion
Gestion Supervisar y controlar los aspectos financieros de la empresa,
financiera: como la elaboracién del presupuesto, la gestién del flujo de

efectivo, la evaluacion de inversiones y el andlisis de rentabilidad.
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Direccién y
coordinacion de
equipos

Establecer la estructura organizativa, delegar responsabilidades y
fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y productivo,
asegurando una adecuada comunicacion interna.

Toma de
decisiones

Evaluar y tomar decisiones estratégicas para el crecimiento y el
desarrollo de la empresa, considerando factores internos vy
externos, asi como los riesgos y oportunidades.

Desarrollo de
nuevos mercados
y clientes

Identificar oportunidades de crecimiento, analizar el mercado,
establecer alianzas estratégicas

Relaciones
institucionales vy
comerciales

Representar a la empresa en relaciones con organismos
gubernamentales, asociaciones empresariales y otros actores
relevantes, asi como establecer y mantener relaciones
comerciales con proveedores, clientes y socios estratégicos.

Nota. Elaborado por el autor.

Tabla 2

Identificacién y descripcion de los procesos administrativos de la Hacienda Santa

Elena departamento de produccién

AREA: DPTO. DE PRODUCCION

OBJETIVO

Ejecutar la planificacion y programacion por medio de la gestiébn de recursos
adecuados para garantizar una produccion eficiente, rentable y de alta calidad de

bananos.
CARGO JEFE DE CAMPO
ACTIVIDAD DESCRIPCION

Organizar y supervisar las labores agricolas en el

Coordinacién de actividades campo, distribuyendo las tareas, asegurando el

cumplimiento de los procedimientos y velando por
la eficiencia de las operaciones

CARGO

JEFE DE EMPECADORA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Control de calidad:

Supervisar el proceso de empaque, asegurando
gue los productos cumplan con los estdndares de
calidad establecidos y realizando inspecciones

periédicas.
CARGO TRABAJADORES AGRICOLA
ACTIVIDAD DESCRIPCION

Labores agricolas

Realizar tareas relacionadas con el cultivo de
banano, como siembra, riego, fertilizacién, control
de plagas, cosecha, entre otras.

Nota. Elaborado por el autor.
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Tabla 3
Identificacién y descripcidn de los procesos administrativos de la Hacienda Santa

Elena departamento de produccién

AREA: DPTO. ADMINISTRATIVO

OBJETIVO
Garantizar una gestion eficiente y efectiva de las operaciones administrativas,
gestion financiera, contabilidad, presupuesto y recursos humanos

CARGO ASISTENTE ADMINISTRATIVO
ACTIVIDAD DESCRIPCION
Apoyo administrativo: Brindar asistencia en tareas como archivo,

atencion de llamadas, redaccion de documentos,
coordinacién de reuniones y otras actividades
administrativas.

CARGO ASISTENTE CONTABLE
ACTIVIDAD DESCRIPCION
Contabilidad y finanzas Realizar registros contables, elaborar estados

financieros, realizar conciliaciones bancarias,
gestionar pagos y cobros, entre otras tareas

contables.
CARGO BODEGERO
ACTIVIDAD DESCRIPCION
Gestion de inventario Encargarse del control y organizaciéon de los

productos almacenados, realizar inventarios
periodicos, coordinar los pedidos y asegurar el
abastecimiento adecuado.

CARGO JEFE DE TALLER
ACTIVIDAD DESCRIPCION
Mantenimiento Reparacion y mantenimiento de los vehiculos y

maguinarias utilizados en la hacienda, asegurando
que estén en condiciones Optimas de
funcionamiento.

CARGO JEFE DE TALLER
ACTIVIDAD DESCRIPCION
Fitosanitario Control de plagas y enfermedades: Implementar

medidas preventivas y correctivas para proteger
los cultivos de banano de plagas y enfermedades,
aplicando técnicas de manejo integrado de plagas.

CARGO NUTRICIONISTA

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Control de la nutricibn de las Realizar andlisis de suelo, monitorear la nutricién

plantas de las plantas de banano y recomendar acciones
para garantizar una alimentacién adecuada.

CARGO SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Prevencion de riesgos Implementar politicas y procedimientos de

laborales seguridad en el trabajo, realizar inspecciones de

seguridad, capacitar al personal y asegurar el
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cumplimiento de normas de salud ocupacional.

CARGO

TECNICO EN CERTIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Gestiodn de certificaciones

Coordinar y gestionar los procesos de certificacion
de calidad, sostenibilidad u otras certificaciones
requeridas por la empresa, asegurando el
cumplimiento de los estdndares establecidos.

Nota. Elaborado por el autor.
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Segunda Parte

2.1 Método de investigacion
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2.1.1 Enfoque de lainvestigacion

La eleccion de un enfoque de investigacion mixto para el estudio de los
procesos administrativos de la Hacienda Santa Elena se justifica debido a la
naturaleza compleja y multifacética de este tema. Un enfoque de investigacion
mixto combina elementos cualitativos y cuantitativos para obtener una
comprension mas completa y holistica de los procesos administrativos y su

eficiencia funcional.

En este caso se utiliza el método cualitativo para argumentar y desarrollar
bases tedricas que permitan establecer un panorama claro sobre los
indicadores de gestion (KPI) y su relacién con los procesos administrativos. Se
utilizara el método cuantitativo para realizar la recoleccién de informacién que
permitira representar de forma porcentual, las falencias que se presentan en la
Hacienda Santa Elena con la finalidad de identificar los problemas y disefiar

indicadores de gestion (KPI) como mecanismo de resolucion a estas.

2.1.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se puede aplicar al estudio de los procesos
administrativos de la Hacienda Santa Elena es la investigacion descriptiva. La
investigacion descriptiva tiene como objetivo principal caracterizar y describir
fendbmenos o situaciones tal como se presentan en su contexto natural. En este
caso, se busca comprender en detalle los procesos administrativos existentes
en la hacienda, identificar las funciones y responsabilidades involucradas, y

analizar como se llevan a cabo en la préactica.

La investigacidon descriptiva se basa en la recopilacion de datos y su posterior
analisis, con el fin de proporcionar una imagen clara y precisa de los procesos
administrativos. Este tipo de investigacién implica la utilizacion de diferentes
métodos y técnicas, como entrevistas, observaciones, revision de documentos

y analisis de datos (Hernandez y otros, 2017).

2.1.3 Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion
El periodo de la investigacion se llevara a cabo desde abril hasta junio de 2023,

y el lugar de desarrollo de la investigacion sera la Hacienda Santa Elena.
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2.1.4 Universo y muestra de la investigacion

La poblacion del presente estudio esta constituida por los 60 empleados de la
Hacienda Santa Elena. Esta poblacion incluye tanto el personal del
departamento administrativo, encargado de las tareas financieras, contables y
de recursos humanos, como el

personal del departamento operativo,

responsable de las actividades agricolas.

Dado que se ha decidido utilizar un muestreo por conveniencia, se
seleccionara una muestra de 50 empleados. Esta eleccion se basa en la
conveniencia y disponibilidad de los empleados para participar en el estudio, lo
cual permitird obtener una vision representativa de ambos grupos y facilitara el
proceso de recoleccién de datos. Cabe destacar que el tamafio de la muestra
se determind considerando las limitaciones de tiempo y recursos disponibles

para llevar a cabo la investigacion de manera efectiva.

2.1.5 Definicion y comportamiento de las principales variables incluidas
en el estudio
Tabla 4

Operacionalizacion de las variables

Variable

Conceptualizacion

Indicador

Instrumento o Método

Procesos
administrativos
de la Hacienda
Santa Elena

Los procedimientos y
actividades especificas
gue se llevan a cabo
para gestionar las
operaciones
administrativas en la
Hacienda Santa Elena.

Descripcién y
caracterizacion
detallada de los
procesos
administrativos.

Observacion directa de
los procesos
administrativos,
entrevistas con el
personal involucrado,
revision de manuales
de procedimientos y
documentos
administrativos.

KPI's de control

Indicadores clave de
rendimiento utilizados
para medir y evaluar el
grado de cumplimiento
de los objetivos
establecidos en los
procesos administrativos.

Identificacion y
definicién de KPl's
relevantes para el
control de los
procesos
administrativos.

Revision de literatura
especializada en KPI's
de control, consulta con
expertos en gestion de
procesos
administrativos, andlisis
de datos histéricos y
registros de
desempernio.
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KPI's de
eficiencia
funcional

Indicadores clave de Identificacion y Andlisis de datos de

rendimiento utilizados definicion de KPI's  tiempo y recursos

para evaluar la eficiencia  relevantes para la utilizados, comparacion
de los procesos medicion de la con estandares de
administrativos en eficiencia funcional  desempefio, consulta
términos de recursos de los procesos con expertos en
utilizados y resultados administrativos. gestion de procesos
obtenidos. administrativos.

Nota. Elabora por el autor

2.1.6 Métodos empleados

Los métodos implementados para la recoleccion de informacion son de

caracter cualitativo y cuantitativo, en este caso se realizaron encuestas y

entrevistas asi como una visita técnica para :

Visita Técnica: Se realizo con el objetivo de observar e identificar
los procesos administrativos existentes en la hacienda Santa
Elena. Asi como las actividades, flujos de trabajo, interacciones
entre el personal y los procedimientos utilizados en areas que
contaba la hacienda para su gestion administrativa.

Entrevistas: Se direccionaron al personal de la Hacienda Santa
Elena, directivos, gerentes y empleados de diferentes
departamentos. Estas entrevistas permitiran recopilar informacion
sobre los procesos administrativos, identificar posibles brechas o
desafios existentes y obtener sugerencias y comentarios para
mejorar la eficiencia y el control.

Analisis documental: Revisar documentos relacionados con los
procesos administrativos de la hacienda, como manuales de
procedimientos, politicas, informes de gestion, entre otros. Este
analisis permitira comprender en detalle como se llevan a cabo
los procesos actuales y evaluar su efectividad y eficiencia.
Encuestas: Son dirigidas a los empleados de la Hacienda Santa
Elena de la parte operativa con la finalidad de obtener
informacion cuantitativa y cualitativa sobre los procesos
administrativos. Las encuestas incluyen preguntas relacionadas
con la eficiencia, la satisfaccibn del personal, los desafios

identificados y las areas de mejora percibidas en los procesos
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administrativos. Los resultados de las encuestas proporcionaran

datos adicionales y perspectivas de los empleados.

2.1.7 Procesamiento y anédlisis de la informacion

El procesamiento y andlisis de la informacion se llevo a cabo con la visita
técnica en la cual se solicitd al gerente general de la Hacienda Santa Elena la
autorizacion para realizar las entrevistas, encuestas al personal, posterior a su
autorizacion se procedio a realizar una serie de preguntas a correspondientes
a la entrevistas al personal administrativo de la empresa y posteriormente a
bajo un cuestionario de encuestas al personal administrativo. Una vez
recolecta la informacion, se realiza la distribucion de la informacion para ser
analizada, en el caso de las encuestas por medio del programa de Excel
realizando la representacion grafica y porcentual, en el caso de la entrevista
mediante una consolidacion de la informacion de manera sintetiza en el

subtema discusion.
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Tercera Parte

3.1 Anélisis e Interpretacion de los Resultados de la investigacion
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3.1.1 Andlisis y resultados de las encuestas

Indique su grado de acuerdo o desacuerdo en las siguientes preguntas:

1. Considerando los procesos administrativos actuales de la hacienda:

a) Los procedimientos estan claramente definidos y documentados.

Tabla b

Definicion de los procesos administrativos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 3 7%
De acuerdo 4 10%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 17 41%
En desacuerdo 7 17%
Totalmente en desacuerdo 10 24%
TOTAL 41 100%

Gréfico 2

Definicion de los procesos administrativos

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Analisis:

El analisis revela falta de consenso y documentacion en los procedimientos
administrativos de la hacienda. El 41% de los encuestados no muestra acuerdo
o desacuerdo, lo que indica la necesidad de mejorar la definicibn y

documentacion de los procedimientos. Ademas, un 17% de los encuestados
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expresd desacuerdo total o parcial, lo que sugiere falta de claridad en los
procedimientos. Estos resultados destacan la importancia de abordar esta area

para mejorar la eficiencia y el control en las operaciones de la hacienda.

b) Existe una asignacion adecuada de responsabilidades en los

procesos administrativos.

Tabla 6

Existencia de responsabilidades en los procesos administrativos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 4 10%
De acuerdo 7 17%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 27 66%
En desacuerdo 3 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 41 100%

Gréfico 3

Existencia de responsabilidades en los procesos administrativos

B Totalmente de acuerdo

0% )% De acuerdo

Ni en acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Analisis:

Existe diversidad de opiniones sobre la asignacion de responsabilidades en los
procesos administrativos de la hacienda. El 66% de los encuestados no tiene
una posicion clara al respecto, mientras que el 27% esta de acuerdo en que

existe una asignacién adecuada de responsabilidades. Estos resultados
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sefalan la necesidad de aclarar y definir las responsabilidades en los procesos

administrativos para mejorar la eficiencia y el control en la hacienda.

c) Los flujos de trabajo son eficientes y se evitan duplicaciones o

retrasos innecesarios.

Tabla 7
Eficiencia del flujo del trabajo

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 3 7%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 13 32%
En desacuerdo 17 41%
Totalmente en desacuerdo 8 20%
TOTAL 41 100%

Gréfico 4

Eficiencia del flujo del trabajo

W Totalmente de acuerdo

De acuerdo

41% En desacuerdo

Ni en acuerdo ni
desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Analisis:

Los resultados muestran que existe una falta de acuerdo en cuanto a si los
flujos de trabajo son eficientes y se evitan duplicaciones o retrasos
innecesarios en los procesos administrativos de la hacienda. Ningun
encuestado estd totalmente de acuerdo con esta afirmacion. El 7% esta de
acuerdo, el 32% no tiene una posicion clara al respecto, el 41% esta en

desacuerdo y el 20% esta totalmente en desacuerdo.
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d) Se realizan controles peridodicos para garantizar la correcta

ejecucion de los procesos.

Tabla 8
Existencia de controles perioddicos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 5 12%
De acuerdo 4 10%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 27 66%
En desacuerdo 3 7%
Totalmente en desacuerdo 2 5%
TOTAL 41 100%

Gréfico 5

Existencia de controles periédicos

B Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Andlisis:

Los encuestado indican una falta de consenso en cuanto a si se realizan
controles periddicos para garantizar la correcta ejecucion de los procesos en la
hacienda. El 12% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 10%
estan de acuerdo con esta afirmacion. El 66% no tiene una posicion clara al
respecto, el 7% estan en desacuerdo y el 5% estan totalmente en desacuerdo.
Estos hallazgos resaltan la importancia de evaluar y mejorar los controles
periddicos en los procesos administrativos para garantizar la correcta ejecucion

de estos.
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e) La comunicacion entre los diferentes departamentos es fluida y

efectiva.

Tabla 9

Grado de comunicacion por departamentos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 4 10%
De acuerdo 7 17%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 27 66%
En desacuerdo 2 5%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
TOTAL 41 100%

Gréfico 6

Grado de comunicacion por departamentos

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Andlisis:

Los resultados demuestran una variacion con respecto a la fluidez y efectividad
de la comunicacién entre los diferentes departamentos de la hacienda. Un 10%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo y un 17% estan de acuerdo
en que la comunicacion es fluida y efectiva. Por otro lado, el 66% no tiene una
posicion clara al respecto, mientras que un 5% estan en desacuerdo y un 2%
estan totalmente en desacuerdo. Estos hallazgos resaltan la importancia de
fomentar una comunicacion mas fluida y efectiva entre los diferentes

departamentos de la hacienda.
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2. En relacion con la eficiencia y el control en los procesos
administrativos:

a) Se establecen metas claras y medibles para evaluar el desempefio.

Tabla 10

Medicion y claridad de metas para evaluar el desempefio

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 2 5%
De acuerdo 1 2%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 6 15%
Totalmente en desacuerdo 31 76%
TOTA 41 100%

Gréfico 7

Medicidn y claridad de metas para evaluar el desempefio

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

Andlisis:

La mayoria de los encuestados (76%) estan totalmente en desacuerdo con la
afirmacion de que se establecen metas claras y medibles para evaluar el
desemperio en la hacienda. Solo un pequefio porcentaje (5%) esta totalmente
de acuerdo, mientras que un 2% esta de acuerdo y otro 2% ni esta de acuerdo
ni en desacuerdo. Ademas, un 15% de los encuestados expresO estar en
desacuerdo. Estos resultados sugieren que existe una percepcion generalizada
de que las metas no estan claramente definidas y no se lleva a cabo una

evaluacion adecuada del desempefio en la hacienda.
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b) Existe un seguimiento regular de los indicadores de desempefio clave.

Tabla 11
Seguimiento por medio de indicadores

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 6 15%
De acuerdo 8 20%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 19 46%
En desacuerdo 8 20%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 41 100%

Gréafico 8

Seguimiento por medio de indicadores

B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo
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Ni en acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Andlisis:

La mayoria de los encuestados (76%) estan en total desacuerdo con el
establecimiento de metas claras y medibles para evaluar el desempefio en la
hacienda. Solo un pequefio porcentaje (5%) esta totalmente de acuerdo,
mientras que el 2% esta de acuerdo. Estos resultados resaltan la necesidad de
mejorar el proceso de establecimiento de metas en la hacienda para una
evaluacion mas efectiva del desempefio y una mejor alineacion con los

objetivos organizacionales.
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c) Se toman acciones correctivas cuando se detectan desviaciones o

problemas en los procesos.

Tabla 12

Existencia de acciones correctivas

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 3 7%
De acuerdo 9 22%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 22 54%
En desacuerdo 7 17%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 41 100%

Gréfico 9

Existencia de acciones correctivas
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0% B Totalmente de acuerdo
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De acuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo

—

En desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Andlisis:

Acerca de las acciones correctivas se detectan desviaciones o problemas en
los procesos de la hacienda. Un 7% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo y un 22% estan de acuerdo en que se toman acciones correctivas. Por
otro lado, el 54% no tiene una posicion clara al respecto, mientras que un 17%
estdn en desacuerdo. Estos resultados resaltan la importancia de evaluar y

mejorar el proceso de toma de acciones correctivas en la hacienda.
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d) Se fomenta la mejora continua en los procesos administrativos.

Tabla 13

Mejora continua en procesos administrativos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 7 17%
De acuerdo 5 12%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 29 71%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 41 100%

Gréfico 10

Mejora continua en procesos administrativos

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente desacuerdo

Andlisis:

El 17% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 12% estan de
acuerdo en que se fomenta la mejora continua. Sin embargo, el 71% no tiene
una posicion clara al respecto. Los resultados demuestran una perspectiva
positiva respecto al fomento de mejora continua dentro de los procesos,

desempenfo de actividades dentro de la hacienda Santa Elena.
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e) Se cuenta con tecnologia y herramientas adecuadas para facilitar

gestion de los procesos.

Tabla 14

Recursos tecnolégicos para facilitar la gestion de procesos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 2 5%
De acuerdo 2 5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 28 68%
En desacuerdo 6 15%
Totalmente en desacuerdo 3 7%
TOTAL 41 100%

Gréfico 11

Recursos tecnoldgicos para facilitar la gestion de procesos

B Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Andlisis:

El 5% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 5% estan

de

acuerdo en que se cuenta con tecnologia y herramientas adecuadas. Por otro

lado, el 68% no tiene una posicion clara al respecto, mientras que un 15%

estan en desacuerdo y un 7% estan totalmente en desacuerdo. Se puede

inferir que el personal cuento con los recursos necesarios para desempefiar

actividades de forma éptima.

Su

61



3. En cuanto al apoyo y los recursos para realizar las

administrativas:

a) Se brinda capacitacion adecuada para llevar a cabo las

responsabilidades asignadas.

Tabla 15

Socializacion de procesos

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 13 32%
En desacuerdo 23 56%
Totalmente en desacuerdo 5 12%
TOTAL 41 100%
Grafico 12

Socializacion de procesos

56%

Andlisis

B Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

tareas

El 17% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 12% estan de

acuerdo. Sin embargo, el 71% no tiene una posicion clara al respecto, lo que

establece que no se brinda una capacitaciébn sobre las responsabilidades

designadas a cada colaborador resultado que establece una problematica que

afecta al control de los procesos y por ende a la eficiencia funcional de la

hacienda.
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b) Existe acceso a lainformacidn y recursos necesarios para ejecutar las

tareas eficientemente.

Tabla 16

Existencia de recursos para ejecucion de tareas

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 9 22%
De acuerdo 6 15%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 24 59%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
TOTAL 41 100%

Gréfico 13

Existencia de recursos para ejecucién de tareas

H Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni

desacuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Andlisis

Sobre la informacién y recurso necesarios para ejecucion de tareas los
resultados demuestran que el 59% tiene una postura parcial, el 37% positiva y
el 4% negativa lo que establece la existencia de medios necesarios para la

ejecucion de tareas de forma eficiente por parte de los colaboradores.
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b) Se cuenta con el apoyo necesario por parte de los superiores y

compafieros de trabajo.

Tabla 17

Apoyo entre colaboradores

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 11 27%
De acuerdo 9 22%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 19 46%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
TOTAL 41 100%

Grafico 14

Apoyo entre colaboradores

Analisis:

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

Ni en acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Con respecto al apoyo por parte del personal superior a los colaboradores de

menor rango se tiene en 46% una postura parcia, 49% una postura favorable y

en un 5% negativa, lo refiere una buena disposicion por parte del personal a

colaborar con la ejecucidbn de tareas en equipo. Esto permite que la

implementacion de métricas de evolucién establezca una aplicacion efectiva en

caso de llevarse a cabo.
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d) Se promueve un ambiente de trabajo que facilita la colaboracion vy el

trabajo en equipo.

Tabla 18
Promocién de ambiente laboral y trabajo en equipo

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 9 22%
De acuerdo 6 15%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 23 56%
En desacuerdo 2 5%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
TOTAL 41 100%

Grafico 15
Promocién de ambiente laboral y trabajo en equipo
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desacuerdo

Andlisis

Sobre la colaboracion se evidencia en lo resultados que un 37% tiene una

perspectiva positiva, el 56% parcial y el 7% negativa, los resultados difieren no

obstante presenta una brecha sobre la cual se debe trabajar para afianzar los

lazos de colaboracion y el trabajo en equipo en la hacienda.
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e) Se reconocen y valoran los logros y contribuciones del personal en el

area administrativa.

Tabla 19
Reconocimientos de logos al personal

ITEMS RESULTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 8 20%
De acuerdo 11 27%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 22 54%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 41 100%

Grafico 16
Reconocimientos de logos al personal

Andlisis
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Conforme al reconocimiento de logros al personal que labora, se ha

evidenciado un porcentaje positivo lo refiere que dentro de la hacienda Santa

Elena se ha consolida un mecanismo de compensacion por el trabajo

realizado, perspectiva que permite fortalecer el desarrollo de sus actividades

de manera mas eficiente a pesar de ser una hacienda que sus proceso

administrativos se llevan de forma empirica.
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3.1.2 Analisis y resultados de las entrevistas

La discusién de los resultados de las entrevistas a los cargos administrativos
de la Hacienda Santa Elena revela una serie de problemas y desafios en la
gestion administrativa de la organizacion. En este aspecto, se presentara un
analisis conjunto de los cargos de Gerente, Asistente Administrativo, Asistente
Contable, Jefe de Campo, Jefe de Mantenimiento y Jefe de Empacadora:

En este caso, el Gerente de la hacienda desempefia un papel fundamental en
la direccion y supervision de todas las areas administrativas. En la entrevista,
destacO la importancia de establecer indicadores de control y eficiencia
funcional para evaluar el desempefio general de la hacienda. Menciona que es
necesario mejorar la comunicacion y la coordinacion entre los diferentes cargos
y departamentos. Considera que, la falta de una estructura organizativa
definida y la gestion empirica de las operaciones han llevado a dificultades en
la administracion y podrian afectar negativamente la eficiencia y el control en el
futuro. Destaca que ante este estudio el personal presenta una disposicion

para la adquisicion de mejoras.

Por otra parte, el Asistente Administrativo es responsable de apoyar las tareas
administrativas y garantizar el buen funcionamiento de la hacienda. Durante la
entrevista, indico la importancia de establecer métricas claras para evaluar el
desempefio en las labores administrativas, asi como la definicion funciones y
responsabilidades, para fortalecer la comunicaciéon interna. En este aspecto
considera que estas acciones de gestion administrativas son fundamentales

para optimizar los procesos y mejorar la eficiencia funcional en la hacienda.

El Asistente Contable desempefia un rol crucial en el manejo de los registros
financieros y contables de la hacienda. Durante la entrevista, se destaco la
importancia de mejorar el control dentro de los cargos administrativos de la
hacienda ya que en varias ocasiones han tenido inconvenientes entre areas
gue se podrian evitar. Menciona que la necesidad de mejorar la coordinacion

entre las area y otros departamentos. En su opinion, la falta de claridad en las
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actividades de recursos humanos ha generado dificultades en la gestidon

contable y administrativa.

Por otro lado, el Jefe de Campo es responsable de supervisar las labores
agricolas y el personal encargado de las operaciones en campo. Durante la
entrevista, hizo hincapié en la importancia de mejorar el control para
monitorear y evaluar la eficiencia de los procesos agricolas. Ademas, del
control sobre los trabajadores agricolas, en lo que respecta a su area indica
esta predispuesto adquirir e implementar nuevas meétodos para mejor su

desemperio.

En el caso del Jefe de Mantenimiento es responsable de asegurar el adecuado
funcionamiento y mantenimiento de los equipos e infraestructuras de la
hacienda. Resalto durante la entrevista, la importancia evaluar la calidad y el
cumplimiento de las labores de la hacienda en general. Asimismo, mencioné la
necesidad de mejorar la comunicacion y coordinacion con otros
departamentos, especialmente con el area administrativa, para optimizar los

procesos de mantenimiento y garantizar la eficiencia operativa de la hacienda.

El Jefe de Empacadora es responsable de supervisar y coordinar las
actividades de empacado y embalaje de los productos agricolas. Durante la
entrevista, enfatiz6 en la necesidad de mejoras del control para evaluar la
productividad y la calidad del proceso de empacado asi como la promocion de
insumos. Ademas, indico que se debe mejorar la coordinacion con otros
departamentos, como el area administrativa, para lograr una gestion mas
eficiente y asegurar la entrega de productos de calidad al igual que la

reduccion de tiempo muerto por parte del personal de bodega.

Los resultados de las entrevistas a los cargos administrativos, presentan la
importancia de establecer indicadores de control y eficiencia funcional en cada
una de las areas. Ademas, se evidencia la necesidad de mejorar la
comunicacién, la coordinacibn y la claridad en las funciones vy
responsabilidades de todos los cargos administrativos para lograr una gestion

mas efectiva y eficiente en la Hacienda Santa Elena.
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Cuarta Parte

4.1 Propuesta
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4.1.1 Tema

Proponer indicadores claves de desempefio (KPI) para mejorar el control y
eficiencia funcional de los procesos administrativos de la Hacienda Santa
Elena.

4.1.2 Objetivos
4.1.2.1 General

Disefiar indicadores de gestion (KPI) para mejorar el control y eficiencia

funcional de los procesos administrativos de la Hacienda Santa Elena.

4.1.2.2 Especificos

Redefinir la estructura organizacional de la hacienda Santa Elena

Elaborar un descriptivo de cargo para definir, las funciones y responsabilidades
del personal de la hacienda Santa Elena, conforme a la estructura

organizacional.

Identificar el campo de accion de los indicadores de gestién para la mejora y

eficiencia funcional de los procesos administrativos en la hacienda Santa Elena

4.1.3 Descripcion del problema
La falta de indicadores de gestion, una estructura organizativa poco definida y
la ambiguedad en las actividades y responsabilidades de los cargos asignados
en la Hacienda Santa Elena, generan problemas de control y eficiencia
funcional. Esto se traduce en dificultades para medir el desempefio, establecer
metas claras y tomar decisiones informadas. Ademas, la falta de claridad en la
estructura organizativa crea confusion y dificulta la asignacion de tareas y la

coordinacién entre departamentos.

Asimismo, la ambigiedad en las actividades y responsabilidades provoca
duplicacién de esfuerzos y dificulta la ejecucidn eficiente de las tareas. Estas
deficiencias también afectan la comunicacion interna y pueden generar
retrasos y problemas en la ejecucion de actividades. Para superar estos
problemas, es necesario disefiar indicadores de gestion, establecer una
estructura organizativa clara y definir las actividades y responsabilidades de
cada cargo. Estas acciones mejoraran el control y la eficiencia funcional de la

hacienda Santa Elena.
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4.1.4 Desarrollo de la propuesta

OBJETIVO ESPECIFICO 1. Redefinir la estructura organizacional de la
hacienda Santa Elena
Grafico 17

Propuesta de estructura organizativa de la hacienda Santa Elena
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Nota. Elaborado por el autor.
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OBJETIVO ESPECIFICO 2: Elaborar un descriptivo de cargo para definir,

las funciones y responsabilidades del personal de la hacienda Santa

Elena, conforme a la estructura organizacional.
Tabla 20
Descriptivo de cargo gerente General

Dpto. de Contraloria

Cargo

Gerente General

Requisitos para el puesto  Titulo universitario en Administracibn de Empresas,

Ingenieria Industrial o &areas afines. Se valorard una
formacion adicional en direcciéon estratégica o gestion
empresarial.

Experiencia: 5 afios

Funciones

Liderar y dirigir todas las operaciones y actividades de la empresa.

Establecer y supervisar los objetivos estratégicos de la organizacion.

Tomar decisiones clave en relacion con la planificacion, produccion,
comercializacion y distribucién del banano.

Gestionar y optimizar los recursos disponibles, incluyendo el presupuesto y el
personal.

Establecer y mantener relaciones estratégicas con proveedores, clientes y otras
partes interesadas.

Evaluar y gestionar los riesgos asociados a la produccién y comercializacién del
banano.

Realizar un seguimiento del desempefio de la empresa y asegurar el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

Representar a la empresa en eventos, conferencias y reuniones relevantes de
la industria.

Responsabilidades

Responsable de la gestion general de la empresa y de la toma de decisiones
estratégicas.

Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad y seguridad en la
produccién de banano.

Supervisar y motivar al equipo de trabajo, fomentando un ambiente de
colaboracion y alto rendimiento.

Establecer relaciones soélidas con clientes, proveedores y otras partes
interesadas clave.

Velar por el cumplimiento de las regulaciones y normativas aplicables a la
industria del banano.

Tabla 21

Descriptivo de cargo Jefe de operaciones

Dpto. de Operaciones (Contraloria)

Cargo

Jefe de operaciones

Requisitos para el puesto:  Titulo universitario en Ingenieria Industrial,

Administracion de Empresas o areas afines. Se valorara
una formacién adicional en logistica o gestion de la
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cadena de suministro.

Experiencia: 3-5 afios

Funciones

e Coordinar y supervisar las operaciones diarias de la empresa relacionadas con la
produccién, compra de insumos, logistica y distribucion del banano.

e Gestionar la adquisicién de insumos necesarios para la produccién de banano,
manteniendo una relacién estrecha con los proveedores y asegurando la calidad
y disponibilidad de estos.

e Establecer y mantener procesos eficientes para el control de inventario,
almacenamiento y distribucion de los productos de banano.

o Implementar y supervisar programas de control de calidad y aseguramiento de la
inocuidad alimentaria, garantizando el cumplimiento de las normativas y
certificaciones aplicables.

e Analizar y evaluar las estadisticas de produccion, costos y eficiencia,
identificando &areas de mejora y proponiendo soluciones para optimizar los
procesos operativos.

e Colaborar con otros departamentos, como el de ventas y marketing, para
asegurar la disponibilidad y entrega oportuna de los productos de banano.

e Mantener una comunicacion fluida con el equipo de trabajo, proporcionando
orientacion y apoyo para alcanzar los objetivos operativos establecidos.

Responsabilidades

Responsable de garantizar la eficiencia y efectividad de las operaciones de la
empresa, asegurando una produccioén y distribucion adecuadas de los productos de
banano.

Coordinar con los proveedores para asegurar el abastecimiento de los insumos
necesarios y mantener una relacion solida y sostenible.

Supervisar y asegurar el cumplimiento de las normativas y certificaciones relevantes
para la produccién y comercializacién de productos de banano.

Monitorear y analizar los indicadores de desempefio operativo para identificar areas
de mejora y tomar medidas correctivas.

Gestionar el equipo de trabajo asignado al area de operaciones, asegurando un
ambiente de trabajo seguro, productivo y motivador.

Participar en la planificacion estratégica y la toma de decisiones relacionadas con
las operaciones de la empresa.

Tabla 22

Descriptivo de cargo Jefe de operaciones

Dpto. de operaciones

Cargo Asistente administrativo

Requisitos para el puesto:  Titulo técnico o universitario en Administracion de

Empresas, Secretariado o areas afines.

Experiencia: 1-3 afios

Funciones

e Gestionar la agenda y los horarios del equipo directivo, programando reuniones,
coordinando citas y atendiendo llamadas telefénicas.

e Elaborar y mantener actualizados los registros y documentos administrativos,
como contratos, informes, correspondencia y otros documentos relacionados.

e Coordinar la logistica de reuniones, conferencias y eventos, incluyendo la
reserva de salas, preparacion de materiales y apoyo logistico.

e Realizar la gestiéon y control de los suministros de oficina, incluyendo la compra
de materiales, equipos y mobiliario necesarios.

e Brindar apoyo en la preparacién y seguimiento de informes, presentaciones y
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documentacién requerida por la alta direccién y otros departamentos.

e Asistir en la coordinacién de negocios, incluyendo la reserva de hospedaje, y
otros arreglos necesarios.

e Colaborar en la recepcién y atencion a visitantes, clientes y proveedores,
asegurando una experiencia positiva y profesional.

o Realizar tareas de archivo y organizacién de documentos fisicos y electrénicos,
garantizando su facil acceso y disponibilidad.

Responsabilidades

= Responsable de proporcionar apoyo administrativo eficiente y efectivo a todo el
equipo de la empresa.

= Garantizar la organizacion y el mantenimiento de los documentos y registros
administrativos, asegurando su precision y confidencialidad.

= Contribuir a la creacion de un entorno de trabajo ordenado y productivo mediante
la gestion adecuada de la agenda y las tareas administrativas.

= Colaborar con otros departamentos para asegurar una comunicacion fluida y una
coordinacion eficiente de las actividades administrativas.

= Ser el primer punto de contacto para las comunicaciones externas e internas,
transmitiendo informacién de manera clara y profesional.

= Mantener una actitud de servicio y atencion al cliente en todas las interacciones
con visitantes, clientes y proveedores.

Tabla 23

Descriptivo de cargo Jefe de finanzas

Dpto. de Finanzas (Contraloria)

Cargo Jefe de finanzas (Contador)

Requisitos para el puesto:  Titulo universitario en Finanzas, Contabilidad, o areas

afines. Se valorard una formacién adicional en gestion
financiera o contabilidad avanzada.

Experiencia: 3-5 afios

Funciones

Supervisar y gestionar las actividades financieras de la empresa, incluyendo la
elaboracion y analisis de informes financieros, el control presupuestario y la gestién
de flujos de efectivo.

Preparar y presentar informes financieros y andlisis de resultados a la alta direccién
y otros departamentos, proporcionando informacion precisa y oportuna para la toma
de decisiones estratégicas.

Coordinar y supervisar el proceso de elaboracion de presupuestos anuales y
realizar seguimiento regular para asegurar el cumplimiento de los objetivos
financieros establecidos.

Realizar analisis financiero para identificar oportunidades de mejora en la
rentabilidad, eficiencia y control de costos de la empresa.

Gestionar la relacién con instituciones financieras, proveedores y otras partes
interesadas relacionadas con aspectos financieros y contables.

Supervisar la gestion de activos financieros y asegurar el cumplimiento de los
requisitos legales y fiscales.

Evaluar y gestionar los riesgos financieros de la empresa, implementando politicas y
controles adecuados para mitigarlos.

Mantenerse actualizado sobre las tendencias y regulaciones financieras relevantes
para la industria de produccién de banano.

Responsabilidades
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Responsable de la gestion financiera integral de la empresa, asegurando la salud
financiera y la rentabilidad sostenible.

Asegurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y legales relacionadas con las
operaciones financieras de la empresa.

Colaborar estrechamente con otros departamentos para proporcionar
asesoramiento financiero en la toma de decisiones estratégicas y operativas.
Supervisar y liderar al equipo de trabajo del area financiera, fomentando un
ambiente de trabajo colaborativo y de alto rendimiento.

Representar a la empresa en reuniones y negociaciones relacionadas con aspectos
financieros y contables.

Tabla 24

Descriptivo de cargo Asistente contable

Dpto. de Finanzas

Cargo Asistente Contable

Requisitos para el puesto:  Titulo técnico o universitario en Contabilidad,

Administracién de Empresas o areas afines.

Experiencia: 1-3 afios

Funciones

e Apoyar en la preparacion y registro de transacciones contables, como facturas
de compra y venta, pagos y conciliaciones bancarias.

e Mantener y actualizar los registros contables y archivos de documentacion
financiera de acuerdo con las normas y procedimientos establecidos.

e Asistir en la elaboracion de informes financieros periodicos, como estados de
resultados, balances y flujos de efectivo.

e Colaborar en la preparacién de los reportes fiscales y declaraciones requeridos
por las autoridades competentes.

e Realizar el seguimiento y control de cuentas por cobrar y cuentas por pagar,
asegurando su correcta conciliacion y gestion.

o Participar en el proceso de elaboracién del presupuesto anual y realizar
seguimiento al cumplimiento de los gastos presupuestados.

e Asistir en la preparacion de la documentacion requerida para auditorias internas
y externas.

e Colaborar con el equipo contable y financiero en otras tareas y proyectos segln
sea necesario.

Responsabilidades

Responsable de brindar apoyo en las tareas contables y administrativas para
garantizar la precision y la integridad de los registros financieros de la empresa.
Contribuir a la generacién de informes financieros confiables y oportunos para la
toma de decisiones.

Asistir en actividades basicas de recursos humanos, como el mantenimiento de
registros de empleados, control de asistencia y elaboracion de contratos.

Colaborar en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, incluyendo la
publicacion de vacantes y la coordinacion de entrevistas.

Apoyar en la gestion de beneficios y compensaciones, como seguros médicos y
vacaciones.

Asistir en el seguimiento de las politicas y procedimientos de recursos humanos,
asegurando su cumplimiento por parte de los empleados.

Mantener la confidencialidad de la informacion del personal y garantizar el
cumplimiento de las regulaciones de privacidad y proteccién de datos.
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Tabla 25

Descriptivo de cargo Jefe de campo

Dpto. de produccién

Cargo Jefe de campo

Requisitos para el puesto:  Titulo técnico o universitario en Agronomia, Ingenieria

Agricola o areas afines.

Experiencia: 1-3 afios

Funciones

Planificar y coordinar las actividades agricolas en el campo, incluyendo la siembra,
riego, fertilizacion, control de plagas y enfermedades, y cosecha.

Supervisar al equipo de trabajadores agricolas, asegurando un adecuado
desempenio de las labores y cumplimiento de los estandares de calidad.

Realizar inspecciones regulares de las plantaciones para identificar y resolver
problemas relacionados con el cultivo, como plagas, enfermedades o deficiencias
nutricionales.

Coordinar la aplicacion de practicas agronémicas y técnicas de manejo integrado de
plagas y enfermedades, garantizando la eficiencia y sostenibilidad de la produccion.
Planificar y gestionar el uso de maquinaria agricola, asegurando su correcto
funcionamiento y mantenimiento.

Realizar el seguimiento y control de los indicadores de rendimiento agricola, como
el rendimiento por hectarea, la calidad de los frutos y los costos de produccién.
Implementar y supervisar programas de capacitacion y desarrollo para el equipo de
trabajadores agricolas, promoviendo buenas practicas agricolas y seguridad laboral.
Mantener una comunicacion fluida con el departamento de produccién y otros
departamentos, brindando informacién actualizada sobre el estado y progreso de
las operaciones en el campo.

Responsabilidades

Responsable de la correcta ejecucion y supervision de las labores agricolas en el
campo, asegurando una produccion eficiente y de calidad.

Garantizar el cumplimiento de los estandares de produccién y las normas de
seguridad y salud ocupacional en el campo.

Contribuir al logro de los objetivos de produccién, maximizando el rendimiento de
las plantaciones de banano y optimizando los recursos disponibles.

Coordinar y gestionar eficientemente al equipo de trabajadores agricolas,
fomentando un ambiente de trabajo colaborativo y motivador.

Mantenerse actualizado sobre las Ultimas técnicas y avances en el cultivo de
banano, implementando préacticas innovadoras y sostenibles en el campo.

Participar en la planificacion estratégica y toma de decisiones relacionadas con la
produccién agricola, aportando su experiencia y conocimientos técnicos.

Tabla 26
Descriptivo de cargo Jefe de empacadora

Dpto. de produccioén

Cargo Jefe de Empacadora

Requisitos para el puesto:  Titulo técnico o universitario en Ingenieria Industrial,

Logistica o areas afines.

Experiencia: 1-3 afios

Funciones

Supervisar y coordinar las operaciones de la empacadora, asegurando el
cumplimiento de los estdndares de calidad y eficiencia establecidos.
Planificar y organizar la distribucién de la mano de obra en las diferentes etapas del
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proceso de empaque, incluyendo clasificacion, seleccién y embalaje.

Supervisar la correcta manipulacion y empaque de los productos, garantizando que
cumplan con los requisitos de calidad, peso y presentacion establecidos.

Coordinar y controlar la disponibilidad y el uso adecuado de los materiales y
suministros necesarios para el empaque.

Implementar y mantener procedimientos de control de calidad, asegurando el
cumplimiento de las normas y estandares establecidos.

Realizar el seguimiento de los indicadores de desempefio de la empacadora, como
la productividad, la eficiencia y el rendimiento del equipo de trabajo.

Coordinar y participar en la capacitacion y entrenamiento del personal de la
empacadora, asegurando su desarrollo y mejora continua.

Mantener una comunicacién fluida con el departamento de produccion, logistica y
calidad, asegurando una coordinacion efectiva y eficiente.

Responsabilidades

Responsable de la correcta ejecucion y supervision de las labores agricolas en el
campo, asegurando una produccion eficiente y de calidad.

Garantizar el cumplimiento de los estandares de produccién y las normas de
seguridad y salud ocupacional en la empacadora.

Contribuir al logro de los objetivos de produccién, maximizando el rendimiento de
las plantaciones de banano y optimizando los recursos disponibles.

Coordinar y gestionar eficientemente al equipo de trabajadores agricolas,
fomentando un ambiente de trabajo colaborativo y motivador.

Mantenerse actualizado sobre las Ultimas técnicas y avances en el cultivo de
banano, implementando practicas innovadoras y sostenibles en el campo.

Participar en la planificacion estratégica y toma de decisiones relacionadas con la
produccién agricola, aportando su experiencia y conocimientos técnicos.

Tabla 27
Descriptivo de cargo Jefe de mantenimiento

Dpto. de produccién

Cargo Jefe de Mantenimiento

Requisitos para el puesto:  Titulo técnico o universitario en Ingenieria Mecénica,

Ingenieria Eléctrica o areas afines.

Experiencia: 1-3 aflos

Funciones

Supervisar y coordinar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de
la maquinaria y equipos utilizados en la produccion de banano.

Planificar y programar las tareas de mantenimiento, asegurando la disponibilidad y
eficiencia de los equipos en todo momento.

Realizar inspecciones regulares a la maquinaria y equipos para identificar
necesidades de mantenimiento y reparacion.

Coordinar y supervisar las reparaciones y ajustes necesarios, ya sea realizados por
personal interno o por proveedores externos.

Gestionar el inventario de repuestos y materiales necesarios para el mantenimiento,
asegurando su disponibilidad oportuna.

Implementar y mantener sistemas de control y registro de las actividades de
mantenimiento, incluyendo historiales, costos y tiempos de reparacion.

Colaborar con otros departamentos para asegurar una operacion continua y
eficiente de la maquinaria y equipos.

Participar en la seleccién y capacitacion del personal a cargo, brindando orientacién
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técnica y fomentando el desarrollo de habilidades.

Responsabilidades

Responsable de garantizar el correcto funcionamiento y mantenimiento de la
maquinaria y equipos utilizados en la produccién de banano.

Velar por el cumplimiento de los estandares de calidad y seguridad en las
actividades de mantenimiento.

Contribuir a la optimizacion de los recursos y procesos de mantenimiento, buscando
mejoras continuas en la eficiencia y confiabilidad de los equipos.

Coordinar y liderar al equipo de mantenimiento, promoviendo un ambiente de
trabajo seguro, colaborativo y orientado a resultados.

Participar en la planificacion y toma de decisiones relacionadas con la adquisicién y
actualizacién de maquinaria y equipos.

Mantenerse actualizado sobre las Ultimas tecnologias y practicas en el area de
mantenimiento, implementando mejoras y optimizaciones en los procesos.

Tabla 28

Descriptivo e cargo de trabajadores agricolas

Dpto. de produccién

Cargo Trabajadores agricolas

Requisitos para el puesto:  No se requiere un nivel académico especifico, pero se

valora la formacién técnica relacionada con la
agricultura.

Experiencia: 0 afnos

Funciones

Realizar labores agricolas en el cultivo de banano, siguiendo las instrucciones y
directrices establecidas por el supervisor.

Realizar actividades de preparacion del terreno, siembra, riego, fertilizacion,
deshierbe y control de plagas y enfermedades.

Realizar la cosecha de los racimos de banano en el momento adecuado y siguiendo
los estandares de calidad establecidos.

Clasificar y empaquetar los racimos de banano segun las especificaciones
requeridas.

Realizar labores de mantenimiento y limpieza en el area de trabajo y equipos
utilizados.

Cumplir con las normas de seguridad e higiene establecidas para proteger la
integridad fisica y salud propia y de los demas trabajadores.

Participar en programas de capacitacion y formacion para mejorar las habilidades y
conocimientos relacionados con las labores agricolas.

Mantener una comunicacion efectiva con el supervisor y el equipo de trabajo,
reportando cualquier incidencia o necesidad.

Responsabilidades

Responsable de realizar las labores agricolas asignadas de manera adecuada y
eficiente.

Contribuir al logro de los objetivos de produccion, garantizando la calidad y cantidad
de los productos agricolas.

Cumplir con las normas y politicas establecidas en cuanto a seguridad, higiene y
buenas practicas agricolas.

Colaborar en la identificacion y solucién de problemas o dificultades que puedan
surgir durante las labores agricolas.

Mantener un comportamiento respetuoso y colaborativo con los demas trabajadores
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y supervisores.
Participar activamente en la mejora continua de los procesos y practicas agricolas.

Tabla 29

Descriptivo de cargo Chofer

Dpto. de produccién

Cargo Chofer

Requisitos para el puesto:  Licencia de conducir vigente y apta para el tipo de

vehiculo a utilizar.
Conocimiento de las normas de transito y seguridad vial.

Experiencia: 1-3 afios

Funciones

Realizar el transporte de productos, insumos y materiales necesarios para la
operacion de la empresa, incluyendo el transporte de banano hacia los puntos de
distribucion.

Cargar y descargar los productos de manera segura y eficiente, asegurando su
integridad durante el traslado.

Mantener y cuidar el vehiculo asignado, realizando inspecciones regulares y
reportando cualquier falla 0 necesidad de mantenimiento.

Cumplir con las normas de transito y seguridad vial, respetando los limites de
velocidad y asegurando el correcto uso del cinturén de seguridad.

Mantener un registro de los trayectos realizados, incluyendo tiempos, distancias y
otros datos relevantes.

Colaborar con el equipo de logistica y operaciones en la planificacion y coordinacion
de los traslados.

Mantener una comunicacion efectiva con el supervisor y otros miembros del equipo,
reportando cualquier incidencia o retraso en la entrega.

Responsabilidades

Responsable de realizar el transporte de manera segura, puntual y eficiente,
siguiendo las normas y politicas establecidas.

Cuidar y mantener el vehiculo en buen estado, reportando cualquier anomalia o
necesidad de mantenimiento.

Contribuir a la optimizacion de los recursos y tiempos de entrega, buscando mejoras
en la eficiencia y productividad.

Cumplir con las normas de transito y seguridad vial, garantizando la seguridad
propia y de los demas usuarios de la via.

Mantener una actitud profesional y respetuosa con los clientes y otros miembros del
equipo.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3 : Identificar el campo de accion de los
indicadores de gestion para la mejora y eficiencia funcional de los

procesos administrativos en la hacienda Santa Elena
Grafico 18

Campo de accion de KPI’s de control

Rentabilidad de la empresa

CONTRALORIA

Cumplimiento de presupuesto

Cumplimiento de tiempos de entrega

Exactitud de los registros contables

Exactitud en la gestiéon documental

Rendimiento de cosecha

Productividad por hectdrea

Cumplimiento de metas de cosecha

Eficiencia de linea de produccion

Nivel de inventario preciso

Cumplimiento del presupuesto de mantenimiento

Cumplimiento de normas de seguridad vial

Nota. Elaborado por el autor
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Grafico 19

Campo de accion de KPI's de eficiencia funcional

CONTRALORIA

ADMINISTRATIVO

OPERATIVO

L 4

. Tiempo promedio de cierre
Crecimiento de la empresa

contable
L ]

Dias promedio de cobro T|empp 'promedlo' et respu.?sta a
solicitudes de informacion
L ] ]

Eficiencia en la gestion de
proveedores

Cumplimiento de protocolos de
seguridad

L 4

Porcentaje de productos no
conformes

L 4

Uso eficiente de insumos
agricolas

L 4

Tiempo promedio de clasificacion
y embalaje

Nota. Elaborado por el autor.

Tiempo promedio de despacho de
productos

Tiempo promedio de respuesta a
solicitudes de mantenimiento

Tiempo promedio de entrega de
productos
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OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Disefar

indicadores de

gestion (KPI) para mejorar el control y eficiencia funcional de los

procesos administrativos de la Hacienda Santa Elena.

Propuesta de KPI’'s De Control

Tabla 30

Propuesta de KPI’s de control

CARGO INDICADOR KPI OBJETIVO EVALUACIO
N
Rentabilidad (Ingresos totales - Alcanzar una Desempefio:
GERENTE de la empresa Costos totales) / rentabilidad [Escala del 1
Ingresos totales minima del 10%. al 5]
Cumplimiento (Gastos reales / Mantener un Desempefio:
de Presupuesto asignado) cumplimiento del [Escala del 1
CONTADOR Presupuesto *100 presupuesto al 5]
asignado del
95% o superior.
Exactitud de  (Registros contables Lograr una Desempefio:
ASISTENTE los registros co!rrectos / Total de* exact.itud de [Escala del 1
CONTABLE contables registros contables) registros al 5]
100 contables del
99% o superior
Cumplimiento  (Pedidos entregados a Lograr un Desempefio:
JEFE DE de tiempos de tiempo / Total de cumplimiento del  [Escala del 1
OPERACIO entrega pedidos) * 100 95% en la al 5]
NES entrega de
pedidos
Exactitud en la (Documentos Lograr una Desempefio:
ASISTENTE gestién gestionados exactitud en la [Escala del 1
ADMINISTR documental correctamente / Total gestion al 5]
ATIVO de documentos documental del
gestionados) * 100 98% 0 superior
Rendimiento Cajas de banano Alcanzar un Desempefio:
de cosecha cosechadas / Horas de rendimiento [Escala del 1
JEFE DE trabajo minimo de 50 al 5]
CAMPO cajas por hora de
trabajo.
Productividad Cajas de banano Alcanzar una Desempefio:
por hectarea producidas / Superficie productividad [Escala del 1
de cultivo en hectareas minima de 2,000 al 5]
cajas por
hectarea.
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Cumplimiento Cajas de banano Lograr un Desempefio:
TRABAJAD de metas de coseghadas / Metade  cumplimiento del [Escala del 1
ORES cosecha cajas de banano 100% en las al 5]
AGRICOLA metas de
S cosecha
establecidas.
Eficiencia de (Productos terminados Alcanzar una Desempefio:
linea / Horas de produccién) eficiencia minima [Escala del 1
JEFE DE roduccion *100 del 90% en la al 5]
EMPACADO P hat
linea de
RA -
produccion.
Nivel (Inventario fisico Mantener un Desempefio:
BODEGUER mveptano cqlnudente con ' nlvgl de ' [Escala del 1
0 preciso registros / Total de inventario preciso al 5]
articulos en inventario) del 95% o
*100 superior.
Cumplimiento (Gastos de Mantener el Desempefio:
JEFE DE del mantenimiento cumplimiento del [Escala del 1
presupuesto realizados / presupuesto de al 5]
MANTENIMI . .
ENTO de Presupuesto asignado) mantenimiento
mantenimiento *100 en un 95% o
superior.
Cumplimiento (Cumplimiento de Mantener un Desempefio:
de normas de normas de seguridad cumplimiento de [Escala del 1
CHOFER seguridad vial vial / Total de viajes normas de al 5]

realizados) * 100

seguridad vial del
95% o superior.

Propuesta De KPIs De Eficiencia Funcional

Tabla 31

Propuesta de KPI’s de eficiencia funcional

CARGO INDICADOR KPI OBJETIVO EVALUACION
Crecimiento (Ingresos actuales - Lograr un Desempeiio:
GERENTE de la empresa Ingresos anterlgres) / ,cr.emmlento [Escala del 1
Ingresos anteriores minimo del 15% al 5]
anual
Dias promedio  Cuentas por cobrar / Mantener los Desempefio:
de cobro Ventas promedio dias promedio [Escala del 1
CONTADOR diarias de cobro por al 5]

debajo de 30
dias.
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Tiempo Horas totales de cierre Mantener un Desempefio:
promedio de contable / Total de tiempo [Escala del
ASISTENTE cierre contable periodos contables promedio de al 5]
CONTABLE cierre contable
por debajo de
48 horas
Eficiencia en (Costo de proveedores Mantener el Desempeiio:
la gestion de / Total de costos de costo de [Escala del
JEFE DE proveedores insumos) * 100 proveedores por al 5]
OPERACION debajo del 30%
ES de los costos
totales de
insumos.
Tiempo Tiempo total de Responder alas Desempefio:
ASISTENTE promedio de respuestaa sqll.utudes .soI|C|tud'e,s de [Escala del
ADMINISTR reslpgesta a [/Total dg sphutudes mformamop en alb]
ATIVO §0I|C|tudg§ de recibidas gn promedlg de
informacion tiempo inferior a
24 horas.
Cumplimiento  (Inspecciones de Lograr un Desempefio:
de protocolos seguridad cumplidas / cumplimiento [Escala del
de seguridad Total de inspecciones del 100% en los al 5]
de seguridad) * 100 protocolos  de
seguridad
JEFE DE establecidos.
CAMPO Porcentaje de (Productos no Mantener el Desempeiio:
productos no conformes / Total de porcentaje de [Escala del 1
conformes productos producidos) * productos no al 5]
100 conformes por
debajo del 2%.
Uso eficiente Insumos utilizados / Mantener un Desempefio:
de insumos Superficie de cultivo en  uso eficiente de  [Escala del 1
TR ’gi é ‘; AD agricolas hectareas aglrr;;l;lr(::; . al 5]
AGRICOLAS debajo del 5%
de la superficie
de cultivo..
Tiempo Tiempo total de Mantener un Desempeiio:
promedio de clasificacion y embalaje tiempo [Escala del 1
JEFE DE clasificacion y / Total de productos promedio de al 5]
EMPACADO embalaje terminados clasificacion y
RA embalaje por

debajo de 10
segundos por
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producto.

Tiempo Tiempo total de Realizar el Desempefio:
promedio de despacho / Total de despacho de [Escala del 1
BODEGUER  despacho de ordenes de despacho  productos en un al 5]
O productos promedio de
tiempo inferior a
2 horas
Tiempo Tiempo total de Responder alas  Desempeiio:
promedio de  respuesta a solicitudes solicitudes de [Escala del 1
JEFE DE respuesta a de mantenimiento / mantenimiento al 5]
MANTENIMI  solicitudes de  Total de solicitudes de  en un promedio
ENTO mantenimiento mantenimiento de tiempo
recibidas inferior a 2
horas.
Tiempo Tiempo total de entrega Realizar la Desempefio:
promedio de / Total de entregas entrega de [Escala del 1
CHOFER entrega de realizadas productos. enun al 5]
productos promedio de
tiempo inferior a
4 horas

C. Conclusiones

El andlisis de las teorias relacionadas con la gestion de procesos

administrativos establecié un contexto claro, para abordar la mejora de la

eficiencia y el control en la Hacienda Santa Elena. Estas teorias

permitieron comprender los principios fundamentales de la gestion de

procesos, brindando orientacion sobre cémo optimizar las operaciones

administrativas.

La caracterizacion y descripcion detallada de los procesos administrativos

actuales de la hacienda revelo una falta de claridad y documentacion

adecuada. La ambigiedad en los procedimientos y la ausencia de
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definiciones precisas pueden afectar negativamente la eficiencia y el
rendimiento en las operaciones. Esta falta de estructura y estandarizacion
dificulta la identificacion de areas de mejora y el establecimiento de metas
claras.

La revision de los indicadores de gestién pone en manifiesto la importancia
de contar con KPIs adecuados y relevantes para medir la eficiencia y el
rendimiento de los procesos administrativos. Es esencial seleccionar
indicadores que reflejen los aspectos criticos de los procesos Yy

proporcionen informacién precisa y oportuna para la toma de decisiones.

D. Recomendaciones

Basadndose en las teorias analizadas, es fundamental establecer un
programa integral de mejora de procesos administrativos en la hacienda.
Esto implicar4 la definicion clara y documentacién exhaustiva de cada
proceso, asegurando que se sigan mejores practicas y estandares
reconocidos en la gestion de procesos.

Es necesario implementar indicadores de gestion especificos y medibles
para cada proceso administrativo. Estos indicadores deben ser relevantes
para los objetivos de la hacienda y permitir evaluar de manera objetiva la
eficiencia y el rendimiento de los procesos. Al utilizar indicadores
adecuados, se facilita la identificacion de desviaciones y la toma de acciones
correctivas oportunas.

Para lograr una implementacién exitosa, es esencial brindar capacitacion y
formacion al personal involucrado en los procesos administrativos. Esto
ayudara a crear conciencia sobre la importancia de los procesos, fomentar la
adopcion de mejores practicas y promover la utilizacion efectiva de los

indicadores de gestién.
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F. Anexos
Anexo 1

Cuestionario para la entrevista con el duefio y gerente de la Hacienda Santa Elena:
Informacion general:

a) Nombre:

b) Cargo:

c) Tiempo en el cargo:

Vision estratégicay objetivos:

a) ¢ Cudl es la vision estratégica de la Hacienda Santa Elena?

b) ¢ Cuales son los principales objetivos de la organizacion?

c) ¢Qué aspectos considera prioritarios en términos de control y eficiencia

funcional?
Procesos administrativos:

a) ¢Cuales son los procesos administrativos clave en la Hacienda Santa

Elena?

b) ¢ Cual es el flujo de trabajo de cada proceso administrativo?

c) ¢, Cuales son las responsabilidades y roles del personal en cada proceso?
Desafios y oportunidades:

a) ¢ Qué desafios identifica en los procesos administrativos actuales?

b) ¢Existen oportunidades de mejora en términos de control y eficiencia

funcional?

c) ¢ Qué obstaculos o barreras podrian afectar la implementacién de mejoras?

Medicién y seguimiento:

a) ¢Qué indicadores o métricas se utilizan actualmente para evaluar el

desempenfo de los procesos administrativos?
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b) ¢ Como se recopila la informacion para estos indicadores?

c) ¢Considera que los indicadores actuales son efectivos para evaluar el

control y la eficiencia funcional? ¢ Por qué?
Propuestas de mejora:

a) ¢Qué areas especificas considera prioritarias para mejorar en términos de

control y eficiencia funcional?

b) ¢Tiene alguna idea o propuesta para desarrollar nuevos KPI's en los

procesos administrativos?
c) ¢, Como podria medirse el éxito de estas mejoras?
Recursos y apoyo:

a) ¢Qué recursos (humanos, financieros, tecnolégicos, etc.) estan disponibles

para implementar mejoras en los procesos administrativos?
b) ¢ Qué tipo de apoyo se requiere para llevar a cabo estos cambios?
Comentarios adicionales:

a) ¢Hay algo mas que desee agregar o comentar en relaciéon con los

procesos administrativos y la propuesta de KPI's?
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Anexo 2
Entrevista semi estructurada para el personal administrativo de la Hacienda Santa

Elena:

Informacion general:

a) Nombre:

b) Cargo:

c) Antigiiledad en la Hacienda Santa Elena:

Experienciay conocimiento:

a) ¢ Cudl es tu experiencia en el area administrativa?

b) ¢ Cuales son tus responsabilidades y funciones principales en la hacienda?
Procesos administrativos:

a) ¢Cuales son los procesos administrativos en los que participas o estas

involucrado/a?
b) ¢ Cual es tu nivel de conocimiento sobre dichos procesos?

c) ¢Cual es la frecuencia y la naturaleza de las tareas administrativas que

realizas?
Identificacién de areas de mejora:

a) En tu opinidn, ¢cuales son las areas en las que se pueden mejorar los

procesos administrativos en la hacienda?

b) ¢ Qué obstaculos o desafios has identificado en los procesos administrativos

actuales?
Uso de indicadores y métricas:

a) ¢Como se evalua actualmente la eficiencia y el control en los procesos

administrativos?

b) ¢ Qué indicadores o métricas se utilizan para medir el desempefio en tu area

de trabajo?
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c) ¢ Consideras que estos indicadores son efectivos para evaluar la eficiencia y

el control?
Propuestas de mejora:

a) ¢Tienes alguna sugerencia 0 propuesta para mejorar los procesos

administrativos en la hacienda?

b) ¢ Qué cambios o acciones especificas sugeririas para optimizar la eficiencia

y el control en tu area de trabajo?
Soporte y capacitacion:

a) ¢Sientes que recibes el apoyo y los recursos necesarios para realizar tus

tareas administrativas de manera eficiente?

b) ¢Hay alguna necesidad especifica de capacitacion o herramientas

adicionales que consideres importante para mejorar el desempefo en tu area?
Comentarios adicionales:

Si tienes alguna otra observacion, sugerencia o comentario relacionado con los

procesos administrativos, por favor compartelo aqui.
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Anexo 3

Encuestas dirigidas al personal operativo de la hacienda Santa Elena

NO

Pregunta

1 - Totalmente en
desacuerdo

2 -En
desacuerdo

3 -
Neutral

4 - De
acuerdo

5 - Totalmente de
acuerdo

Considerando los procesos
administrativos actuales de la hacienda:

a) Los procedimientos estan claramente
definidos y documentados.

b) Existe una asignacién adecuada de
responsabilidades en los procesos
administrativos.

¢) Los flujos de trabajo son eficientes y se
evitan duplicaciones o retrasos
innecesarios.

d) Se realizan controles periddicos para
garantizar la correcta ejecucion de los
procesos.

e) La comunicacion entre los diferentes
departamentos es fluida y efectiva.

En relacion con la eficiencia y el control
en los procesos administrativos:

a) Se establecen metas claras y medibles
para evaluar el desemperio.

b) Existe un seguimiento regular de los
indicadores de desempefio clave.

c) Se toman acciones correctivas cuando se
detectan desviaciones o problemas en los
procesos.
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d) Se fomenta la mejora continua en los
procesos administrativos.

e) Se cuenta con tecnologia y herramientas
adecuadas para facilitar la gestién de los
procesos.

En cuanto al apoyo y los recursos para
3 realizar las tareas administrativas:

a) Se brinda capacitaciéon adecuada para
llevar a cabo las responsabilidades
asignadas.

b) Existe acceso a la informacion y recursos
necesarios para ejecutar las tareas
eficientemente.

¢) Se cuenta con el apoyo necesario por
parte de los superiores y compafieros de
trabajo.

d) Se promueve un ambiente de trabajo que
facilita la colaboracién y el trabajo en
equipo.

e) Se reconocen y valoran los logros y
contribuciones del personal en el area
administrativa.

¢ Qué aspectos crees que podrian
mejorarse en los procesos
4 administrativos de la hacienda?




Anexo 4

Cuestionario para recopilar informacién sobre el marco contextual:

Informacién general:

a) Nombre:

b) Cargo:

c) Departamento/Area de trabajo:

d) Antigtiedad en la Hacienda Santa Elena:
Descripcién de la Hacienda Santa Elena:
a) ¢ Cudl es la misién y vision de la hacienda?

b) ¢Cuales son los principales productos o servicios que ofrece la
hacienda?

c) ¢Cudl es la estructura organizativa de la hacienda? (Jerarquia,

departamentos, etc.)
d) ¢ Cual es la ubicacion geografica de la hacienda?
Caracteristicas del entorno:

a) ¢Qué factores externos afectan o influyen en las operaciones de la
hacienda? (Ejemplo: clima, mercado, regulaciones gubernamentales,

etc.)

b) ¢ Cuales son los principales competidores o actores clave en el sector

de la hacienda?
Recursos disponibles:

a) ¢Cuales son los recursos fisicos con los que cuenta la hacienda?

(Ejemplo: tierras, infraestructura, maquinaria, etc.)
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b) ¢ Qué recursos humanos estan involucrados en las operaciones de la
hacienda? (Ejemplo: numero de empleados, perfiles profesionales,

capacitacion, etc.)

c) ¢Qué recursos financieros tiene la hacienda para llevar a cabo sus

actividades?
Tecnologiay sistemas:

a) ¢Qué sistemas o tecnologias se utilizan en la hacienda para el

manejo de la informacién y la gestién de los procesos administrativos?

b) ¢Como se utiliza la tecnologia para mejorar la eficiencia y el control

en la hacienda?
Relaciones con stakeholders:

a) ¢ Qué relaciones se mantienen con proveedores, clientes, autoridades

locales u otras partes interesadas relevantes?

b) ¢Existen alianzas estratégicas o colaboraciones con otras

organizaciones o instituciones?
Desafios y oportunidades:

a) ¢Cudles son los principales desafios o problemas que enfrenta la

hacienda en su entorno actual?
b) ¢ Qué oportunidades o areas de crecimiento identifica la hacienda?
Comentarios adicionales:

Si tienes alguna otra observacion, sugerencia o comentario relacionado

con el marco contextual de la hacienda, por favor compartelo aqui.
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