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Resumen

La empresa SAABU S.A. fue creada por el Ing. Ricardo Bucaram en el afio 2011,
es una empresa dedicada a las actividades auxiliares de servicios financieros como
corresponsal no bancario (CNB). SAABU S.A se constituy6 de manera empirica por
su creador, sin contar con una visidn y mision que planifique sus actividades
administrativas a corto, mediano y largo plazo; lo que ha generado que no existan
procesos administrativos esenciales para el buen desarrollo de la empresa. El
estudio de los procesos administrativos en la empresa SAABU S.A. es de suma
importancia y de total vitalidad para la continuidad de la misma, ya que, la empresa
podria mejorar su presencia en el mercado manteniendo procesos alineados y
teniendo procesos que les permitan a los empleados trabajar de manera
entrelazada. Con la finalidad de analizar la probleméatica de SAABU S.A. se
recolectd informacion mediante encuestas y entrevistas, las cuales permitieron
definir los procesos administrativos de la empresa. En esta investigacién se
determind que el proceso administrativo de la empresa es deficiente y, por lo tanto,
la planificacidn, el direccionamiento, la organizacion y el control de los recursos
humanos y materiales no se llevan a cabo adecuadamente.

Palabras claves: Corresponsal No Bancario, empirica, misién, vision, procesos
administrativos.



Abstract

The company SAABU S.A. It was created by Ing. Ricardo Bucaram in 2011, it is a
company dedicated to the auxiliary activities of financial services as a non-bank
correspondent (CNB). SAABU S.A is established empirically by its creator, without
having a vision and mission that plans its administrative activities in the short,
medium and long term; what has generated that there are no essential
administrative processes for the good development of the company. The study of
administrative processes in the company SAABU SA is of utmost importance and
of total vitality for its continuity, since, the company could improve its presence in
the market of aligned processes and having processes that help them Employees
work in an interlaced way. With the analysis proposal, the problem of SAABU S.A.,
information was collected through surveys and interviews, which allowed defining
the administrative processes of the company. In this investigation it was determined
that the administrative process of the company is deficient and, therefore, the
planning, addressing, organization and control of human and material resources are
not carried out.

Keywords: Non-Bank Correspondent, empirical, mission, vision, administrative
processes.
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Introduccidén

En la actualidad, muchos pequefios negocios han perdido una gran cantidad de
clientes debido a factores como la crisis econémica, los nuevos competidores, el
miedo a crecer, la obsolescencia digital que presentan y por no tener una vision y

mision claramente definida (Carbajal, Kung, & Nafria, 2015).

Las organizaciones enfrentan cambios cada vez mas complejos a mayor velocidad.
Para mantenerse competitivas y obtener mas ganancias, las organizaciones se ven
obligadas a adaptarse a los cambios en su entorno que la época, moda o
generacion requiere, por ejemplo, para muchas empresas en la actualidad el uso

de la tecnologia es parte fundamental la supervivencia de las mismas.

Se utilizaron datos primarios y secundarios en esta investigacion. Primero, se
recopilaron datos primarios de la literatura para establecer una base para la
investigacion y proporcionar una comprensiéon mas profunda de la mejora de los
procesos comerciales y la gestion del cambio. Los datos secundarios se recopilaron
en forma del proyecto en si y las deducciones de las encuestas de los participantes
en el proyecto de transicion. Estos resultados han sido analizados y puestos en

relacion con los datos primarios recopilados.

En el caso de laempresa SAABU S. A., los procesos administrativos han sido nulos,
porque fue una pequefia empresa construida sin pilares administrativas y

constantemente adaptandose a la toma de decisiones que se requerian diario.
Antecedentes

SAABU S.A. es una empresa dedicada a las actividades auxiliares de servicios
financieros como corresponsal no bancario (CNB), fue legalmente constituida en el
afio 2011 mediante la superintendencia de compafias, es decir, han pasado ocho

afos desde su creacion y aun no tiene bases administrativas estables.

Un proceso administrativo es un conjunto de actividades sucesivas de
procesamiento y tareas de documentos (entrantes, salientes y también de origen

interno) que generan un resultado final. Este es un proceso para tomar las
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decisiones correctas y lograr una calidad en la gestion. También se considera que

para tomar una decisién correcta debe haber una administracion eficiente.

Se pueden diferenciar tres etapas principales del proceso administrativo: la etapa
inicial de inicializacion de documentos, tareas y procesamiento de datos, el
procedimiento administrativo interno y la finalizacién del proceso. Los elementos
principales en la descomposicion estructural del proceso administrativo son la
"tarea” y el "documento”. Los datos en los documentos conducen a tareas de
presentacion y cumplimiento, esas tareas pueden conducir a otras tareas y / u
originar documentos. Los documentos también pueden originarse en tareas que no
se derivan de otros documentos sino del trabajo de un organismo de gestion

colectiva.

El procesamiento inicial de documentos y tareas involucra las actividades de la
definicion y la parametrizacion con valores especificos de una serie de requisitos
descriptivos y significativos. Dichos requisitos son el corresponsal (destinatario), el
tipo de documento (una carta, una factura, una declaracion, una solicitud, etc.), el

asunto y el tipo del proceso / servicio solicitado.
Planteamiento del problema

SAABU S.A. es una empresa que viene trabajando por 8 afios, la misma que ha
sido dirigida por su duefio de manera empirica sin contar con una vision y mision
que planifique sus actividades administrativas a corto, mediano y largo plazo. Una
de las principales necesidades de las empresas es conocer su situacion actual. La
problemética principal es la falta de procedimientos administrativos porque las

decisiones econdmicas se toman como la economia de un hogar.

Por esa razon es importante que en SAABU S.A. se establezcan los procedimientos
administrativos que se desarrollan dentro de las actividades de la empresa. Tener
procedimientos permite a la empresa tomar decisiones de gestion eficiente, asignar
tareas, controlar tiempo y calidad sobre el cumplimiento de las normas y

reglamentos dentro de la misma.
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El analisis de los procesos actuales de la empresa Saabu S.A., permite mejorar los
procesos administrativos, permitiendo tomar decisiones sobre definir mejores

proyectos a corto y largo plazo.

¢, De qué manera se pueden mejorar los procesos administrativos de la empresa
Saabu S.A.?

Objetivos
Objetivo general

Analizar los procesos administrativos de la empresa SAABU S.A. con el fin de

mejorar la imagen y posicionamiento de la empresa.
Objetivos especificos

e Fundamentar las bases tedricas relacionadas a los procesos administrativos
y la planificacion estratégica.

e Diagnosticar la situacion de la empresa SAABU S.A. en referencia a sus
procesos administrativos y planificacion estratégica.

e Proponer un plan de mejoras que permita optimizar los procesos

administrativos de la empresa SAABU S.A.

Justificacion

Se pretende mejorar los procesos administrativos, promoviendo la autonomia que
todos los miembros de la empresa necesitan. Actualmente la compafia cuenta con
un gerente general, un gerente de talento humano, un gerente financiero, un
asistente financiero, un oficial de cumplimento, un alterno de oficial de
cumplimiento, un técnico de sistemas, dos abogados, dos mensajeros, un
archivador, diez cajeras, una persona encargada de conciliar cuentas, un contador
y un asistente contable. A simple vista tiene una persona para ejercer cada funcion,
sin embargo, el gran problema es la comunicacién entre todos y el traspaso de la
informacion de una persona a otra. Es esta falta de comunicacion que ha generado

pérdidas economicas. El gerente ha tratado de mediar este problema midiendo a

13



sus empleados en base a su honestidad y moral, sin seguir normas, por eso es
importante la creacion de estos procesos para que en la toma de decisiones no se

involucren sentimientos.
Alcance

Para realizar el siguiente estudio se tomara los siguientes métodos de

investigacion:

e Exploratorio: Porque investiga problemas poco estudiados, esta empresa no
ha sido objeto de ningun tipo de andlisis interno anterior para poder
identificar su situacion.

e Descriptivo: Porque va a describir varias situaciones como organigrama,
puestos de trabajo y funciones de la empresa.

e Explicativo: Porque va a explicar las causas y las consecuencias de los

problemas de la empresa.
Novedad

El proceso a estructurar en la empresa se considera innovador porque la compafia
no lo ha implementado anteriormente. Se buscara estrategias en conjunto para

realizar un plan de accion en compariia de toda la organizacioén.

MARCO TEORICO
1.1.:Qué es Administracion?

En los negocios, la administracion se fundamenta en el desempefio comercial, lo
que implica la toma o implementacion de decisiones importantes. La administracion
se define como un proceso de organizar personas y recursos para dirigir las

actividades como metas y objetivos.

Segun Henry Fayol en su libro Principios de la Administracion cientifica dice que
“La teoria moderna de la gestion empresarial identifica seis funciones clave de un

administrador en una organizacion: planificacion, organizacién, dotacion de
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personal, direccién, control y presupuestacion. La administracién habil es esencial
para el éxito de cualquier empresa u organizacion y requiere una amplia gama de

conocimientos y habilidades” (Fayol & Winslow, 2017).

La teoria administrativa clasica, también llamada Fayolist Current en honor a su
creador, Henry Fayol, se caracteriz6 por un enfoque sistémico integral, es decir,
estudios que cubrian todas las areas del negocio, ya que era muy importante que
Fayol vendiera también las finanzas, como asegurar los activos de una empresa.
En resumen, la organizacion y sus componentes fueron considerados como clientes

internos como un gran sistema interdependiente.

Tanto el trabajador como el gerente eran humanos, y era necesario considerarlos
para crear una sola energia, unidad y espiritu de equipo. La teoria clasica fue el
resultado de la necesidad de crear una administracion cientifica de la ciencia para
estructurar el conocimiento, una ciencia solida que luego se ensefiaria en todos los
niveles de la educacion. Las empresas necesitaban jefes que realmente asumieran
las responsabilidades de un grupo de trabajadores, jefes que sabian como
administrar y planificar sus actividades, jefes con un gran conocimiento tanto de su
campo como de su practica administrativa, y que simultaneamente se convirtieron

en juicios y comportamientos (Fayol & Winslow, 2017).

“La teoria clasica se centro en definir la estructura para garantizar la eficiencia de
todas las partes involucradas, ya sean organismos (secciones, departamentos) o

personas (empleados y ejecutivos)” (Fayol & Winslow, 2017).

La administracion de una empresa es intercambiable con el desempefio de las

operaciones comerciales, lo que puede incluir la toma de decisiones importantes.

La palabra se deriva de la palabra inglesa administracion, que a su vez se deriva
de la administracion francesa, derivada de la administracion latina, una
combinacion de ad y ministrare. Ocasionalmente, el administrador puede servir
como el titulo del gerente general o secretario de la compafia que informa a una

junta directiva corporativa.

En muchas empresas, la funcién de gestion general, incluidos los servicios de

finanzas, personal y sistemas de informacion de gestion asociados, es lo que se
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entiende por el término "administracion”. En algunos analisis organizacionales, la
administracion se ve como un subconjunto de administracion, especificamente
asociado con los elementos técnicos y mundanos dentro de la operacién de una

organizacion (Uscanga, 2002).

Se distingue del trabajo ejecutivo o estratégico. "Alternativamente, la administracion
puede referirse al desempefio burocréatico u operativo de las tareas rutinarias de la
oficina, generalmente orientadas internamente y reactivas en lugar de proactivas”
(Morales, 2017).

La definicion en general, es gestionar la coordinacion y organizacion de las
actividades empresariales. Esto tipicamente incluye la produccién de materiales,
dinero y maquinas, e involucra innovacion y comercializacion. La gerencia se
encarga de planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de la empresa para

gue puedan alcanzar los objetivos de la politica.
1.2.Funciones administrativas

La planificacion es decidir de antemano qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo
y quién debe hacerlo. Un plan mapea el camino que una organizacion debe seguir
para lograr sus objetivos. La funcién de planificacién implica imaginar la direccion
futura de un negocio, establecer objetivos intermedios y determinar los pasos
necesarios para alcanzarlos. Un buen planificador anticipa las necesidades y
requisitos futuros y se prepara para ellos con anticipacion. Deben identificarse los
peligros u obstaculos potenciales y deben desarrollarse planes de contingencia
para que el negocio no se detenga si ocurren. Los administradores participan en la
planificacion a corto y largo plazo.

Organizar implica identificar las responsabilidades que se realizaran, agruparlas en
departamentos o divisiones, asignarlas a las personas apropiadas y especificar
relaciones organizacionales. El propdsito es lograr un esfuerzo coordinado entre
todos los elementos de la organizacion. La organizacion debe tener en cuenta la
delegaciéon de autoridad y responsabilidad, la comunicacion entre las personas y
los departamentos de la organizacion y el alcance del control dentro de las unidades

de supervision.
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La dotacion de personal significa ocupar puestos de trabajo con empleados
calificados y garantizar que haya suficientes trabajadores disponibles cuando sea
necesario. Implica determinar las necesidades de personal, escribir descripciones
de trabajo, reclutar y seleccionar candidatos para ocupar los puestos, capacitarlos
en las habilidades necesarias, implementar politicas de empleo y recompensar y

retener a los empleados existentes.

Dirigir es liderar a las personas de una manera que logre los objetivos de la
organizacion. Un buen liderazgo implica la asignacion adecuada de recursos, el
establecimiento de un sistema de apoyo efectivo y la creacion de un entorno que
aliente a los empleados a trabajar a su maximo potencial. La direccién requiere
habilidades interpersonales excepcionales y la capacidad de motivar a las
personas. Un buen director logra equilibrar las demandas de productividad con las

necesidades de los miembros individuales del personal.

El control es la evaluacion de la calidad en todas las &reas del negocio y la
deteccion de desviaciones potenciales o reales del plan general de la organizacion.
El control adecuado garantiza un rendimiento de alta calidad y resultados
satisfactorios al tiempo que mantiene un entorno ordenado y sin problemas. El
control incluye la gestion de la informacion, la medicion del desemperio, la

institucion de acciones correctivas y la planificacion para emergencias.

El presupuesto es una parte importante de la mayoria de las funciones
administrativas. Asegura que se cumplan los objetivos financieros de la
organizacion. El presupuesto incluye la planificacion e implementacion de un
presupuesto general, el disefio de sistemas de informacion financiera y la aplicacion

de controles presupuestarios.
1.3.Procesos administrativos

Un proceso es un conjunto de tareas enlazadas con un objetivo por cumplir que
culmina cuando se entrega un servicio 0 producto a un comprador. Para el
desarrollo del proceso se involucran todos los factores comerciales del negocio y el

respaldo humano para que se logre exitosamente la cadena operativa.
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Un proceso demanda una serie de labores para lograr un determinado objetivo. Los
procesos son perennes, pero también permiten acciones ad-hoc. Los procesos
pueden ser simples o complejos segun la cantidad de pasos, la cantidad de
sistemas involucrados, etc. Pueden ser de corta o larga duracién. Los procesos
mas largos tienden a tener multiples dependencias y un mayor requisito de

documentacion.
1.4.Ventaja diferencial

En el estudio sobre “La equidad de marca una estrategia para crear y agregar el
valor” realizado por Silvio Escobar indica que La ventaja diferencial es el conjunto
de beneficios que puede proporcionar de manera rentable, todos los dias, dentro
de su operacién normal, que son relevantes para la decisibn de compra de una
parte importante de los compradores de su categoria, que sus competidores no

pueden duplicar de forma rutinaria o rentable (Escobar, 2013).

La ventaja diferencial se refiere a un conjunto de caracteristicas, beneficios o
caracteristicas Unicas de una empresa 0 negocio que lo distingue de sus
competidores para su mercado objetivo. Difiere de la ventaja comparativa cuando
una empresa tiene una ventaja sobre su competidor en una caracteristica

directamente comparable y es una medida relativamente méas subjetiva.

La ventaja diferencial permite a las empresas cobrar una prima por sus productos
o servicios ofrecidos, ya que el cliente no solo reconoce la ventaja, sino que también
la encuentra lo suficientemente Gtil como para pagar un precio adicional. No implica
necesariamente una mejor calidad y se puede observar en cualquier etapa de la
relacion empresa-cliente. La facilidad para ordenar productos de una compafia en
particular puede alentar a los clientes a elegirlo en lugar de otra compafiia que
ofrezca productos con la misma calidad, pero un sistema de pedidos menos

conveniente.

La ventaja diferencial dentro de una empresa se especifica como la culminacion de
los beneficios o caracteristicas Unicas de la comparfia o del producto que la

distinguen de la competencia en el punto de vista del cliente

18



De hecho, las ventajas diferenciales permiten a las empresas cobrar una prima por
productos o servicios cuando los clientes no solo reconocen la ventaja, sino que la
consideran lo suficientemente valiosa como para pagar precios mas altos. Las
ventajas diferenciales mas efectivas son aquellas relacionadas con la experiencia

del cliente. Aqui hay unos ejemplos:

e Servicio al cliente mas rapido y / o mas completo.
e Productos o servicios mas accesibles.

e Mas experiencia

e Mejor facilidad

e Personal mas amable

e Experiencia de compra mas agradable
1.5.Posicionamiento

La posicion de mercado se refiere a la percepcion del consumidor de una marca o
producto en relacion con las marcas o productos competidores. El posicionamiento
en el mercado se refiere al proceso de establecer la imagen o identidad de una
marca o producto para que los consumidores lo perciban de cierta manera (Mora &
Schupnik, 2013).

El posicionamiento de una marca o producto es un proceso estratégico que implica
la comercializacion de la marca o el producto de una manera determinada para
crear y establecer una imagen o identidad dentro de las mentes de los
consumidores en el mercado objetivo. El posicionamiento en el mercado de una
marca o producto debe mantenerse durante la vida util de la marca o producto.
Hacer esto requiere iniciativas de marketing contindas destinadas a reforzar las

percepciones del producto o marca del mercado objetivo.
1.6.Reposicionamiento de marca

Reposicionar una marca o producto significa alterar su lugar en la mente del
consumidor, o esencialmente cambiar laimagen o identidad de la marca o producto.
Cuando esta reposicionando, o tratando de cambiar la percepcion de los

consumidores de una marca o producto después de que ya se haya solidificado,
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puede confundir o alienar a los consumidores en el mercado objetivo (Soto del
Blanco, 2015).

Cuando una compafiia ve una disminucién en las ventas a lo largo del tiempo y
cambios importantes en la linea, saben que es hora de implementar cambios dentro
de la compafiia. El reposicionamiento de la marca es cuando una empresa cambia
el estado de una marca en el mercado. Esto generalmente incluye cambios en la
mezcla de marketing, como producto, lugar, precio y promocion. El
reposicionamiento se realiza para mantenerse al dia con los deseos y necesidades

del consumidor.
1.7.Estrategia de negocio de diferenciacion

Una compafiia que utiliza una estrategia de negocios de diferenciacion intenta
posicionarse en la mente de los consumidores como una compafiia que
proporciona productos Unicos por los que los consumidores pagaran mas porque
no pueden encontrar productos o caracteristicas de productos comparables en
ningun otro lugar del mercado (Carrio & Segura, 2014).

Los consumidores esperan mas de un producto diferenciado y, por lo tanto, estan
dispuestos a pagar una prima por un producto diferenciado. Esto es cierto siempre
que las caracteristicas Unicas del producto agreguen algun valor al producto que lo
haga mas valioso para el consumidor, ya sea una caracteristica funcional o un

aspecto de imagen o prestigio que mejore la percepcion del producto.
1.8. Diagrama de Ishikawa

También se lo conoce como espina de pescado, debido a su estructura, permite

representar mediante graficos un problema, sus causas y sus efectos.
1.9. Balanced scorecard

El balanced scorecard también conocido como cuadro de mando integral es una
herramienta que permite vincular estrategias y objetivos en una empresa para asi
llevarlos a cabo dentro de la misma, esta herramienta es muy utilizada en la

planificacidén estratégica, por este motivo la incluiremos en el presente estudio.
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METODOLOGIA

2.1. Disefio de lainvestigacion

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, pues dentro de este
estudio no se realiza manipulacién alguna de las variables intervinientes, donde
ademas la asignacion de participantes, fue aleatoria a las condiciones u érdenes

de condiciones, o0 ambas.

La investigacién no experimental generalmente es descriptiva o correlacional, lo
que significa que usted esta describiendo una situacion o fendmeno simplemente
como esta, o estd describiendo una relacion entre dos o mas variables, todo sin

ninguna interferencia del investigador.
2.1.Tipo de investigacion

Este trabajo de investigacion es de tipo exploratorio y descriptivo, La investigacion
exploratoria se lleva a cabo para ayudar a encontrar el problema que no se estudio
antes en profundidad. Este tipo no proporciona evidencia concluyente, sino que
ayuda a comprender el problema de manera mas eficiente. Al realizar la
investigacion, el investigador pudo encontrar nuevos datos, lo que le permitio definir

una nueva percepcion que descubre a medida que estudia el tema.

La investigacion descriptiva se define como un método de investigacion que
describe las caracteristicas de la poblacion o fenémeno que se esta estudiando. En
otras palabras, la investigacion descriptiva se centra principalmente en describir la
naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en "por qué" se produce un
determinado fendmeno. Por lo tanto, esta investigacion fue de tipo descriptiva
puesto que se usa como poblacion a los propios trabajadores de la empresa objeto

de estudio para identificar y diagnosticar la situacion actual de la empresa.
2.2.Métodos

En cuanto a los diversos métodos de investigacion, hay tantas perspectivas como
expertos en el tema. Sin embargo, el método hipotético-deductivo que, segun lo
indicado por Baez y Pérez (2012) requiere premisas o0 antecedentes para utilizar un

proceso de observacion y posteriormente dar una deduccién concluyente basada
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en las premisas, se adapto a esta investigacion. Del mismo modo, otro método que
fue aceptado para este tipo de investigacion es el método analitico, que consiste
en clasificar cada uno de los aspectos necesarios de un tema de investigacion, en
este sentido, las variables de estudio del proceso se toman como parte del proceso
administrativo y gestidn del proceso (Arias, 2015)., por ultimo, se incluye el método
sintético que es un método utilizado para realizar una reconstruccion de todo a partir

de los elementos encontrados en el analisis.
2.3.Enfoque

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo. La investigacion
cuantitativa es un proceso ordenado y sistematico que se da siguiendo algunos
pasos, planeando la investigacion basados en una estructura légica que oriente a
la obtencion de adecuadas respuestas a la busqueda de los problemas propuestos.
Esta conlleva el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para
obtener resultados. Es cuantitativa puesto que se usara la encuesta como técnica
de investigacion siendo asi, se recopilara toda la informacion de los resultados
obtenidos por cada trabajador, pasando por un proceso estadistico para determinar

la moda.
2.4.Poblacion y Muestra

La poblacion en el presente proyecto de investigacion seran los trabajadores de la
empresa SAABU S.A., segun datos del departamento de recursos humanos de la

propia compafiia, se expone que existen 25 trabajadores.

La muestra de investigacion, se la calcula a través de una férmula para calculo del
universo muestral en poblaciones finitas, sin embargo, al ser un total de poblacion
muy baja, no cumple el estandar minimo para aplicar dicha férmula, de esta manera
se aplica el muestreo no probabilistico, el cual revela que un investigador puede
elegir su muestra, siendo asi, se opta por escoger el total de trabajadores de la

empresa.
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2.5.Técnicas de investigacioén

Las técnicas de investigacion que se usaran para la recoleccion de datos, seran la
encuesta, misma que estara dirigida a los trabajadores de la empresa objeto de
estudio y la entrevista al gerente general, con la finalidad de identificar o determinar
la actual gestibn administrativa que se da en SAABU S.A., adicionalmente
diagnosticar si existen procesos definidos en la empresa, finalmente se menciona
que el cuestionario de encuestas consta de 9 preguntas y entrevista con 10

preguntas.

La encuesta de investigacibn se define como el proceso de realizacién de
investigacion utilizando encuestas que se envian a los encuestados. Los datos
recopilados de las encuestas se analizan estadisticamente para extraer

conclusiones de investigacion significativas.

DIAGNOSTICO

En SAABU S.A. no existen procesos administrativos establecidos y esto se debe a
que la empresa se credé de manera empirica por parte del Gerente General, a lo
largo de los afios se fueron agregando funciones y agrandando su cartera de
clientes y proveedores por lo cual en la actualidad de les dificulta el manejo del

personal y supervision de cada funcion.

SAABU S.A. es una empresa que tiene potencial de crecimiento debido al tipo de
servicios que brinda y a la ubicaciéon estratégica que mantiene que es en World
Trade Center, Galerias Milenium Local 35. La compafiia brinda servicios de cobros
y pagos de todo tipo y una de sus ventajas competitivas es que el cliente puede
llamar y realizar el pago de los servicios sin acercarse a SAABU y mediante los
convenios que mantienen con los bancos vy filiales, de manera que son en linea,
realizan los pagos y una vez procesados el cliente puede proceder con la
transferencia a la cuenta de la empresa o acercarse a la hora conveniente a dejar
el efectivo, lo cual facilita mucho el uso a las personas que tienen un horario
laborable establecido y no pueden dejar sus puestos de trabajos. Cabe mencionar

gue esto lo realizan a personas que son clientes frecuentes y que a lo largo de los
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afos se han ganado la confianza de la compafia. Entre los principales bancos con
los que tiene convenio son: Banco del Pacifico S.A., Banco Pichincha, Banco
Bolivariano, Produbanco, Banco de Machala, entre otros.

Los cobros y pagos de servicios los realiza por medio de las plataformas de

Softsolucion S.A. y XY Prepago.

En SAABU S.A. se hacen envios y retiros de valores monetarios por medio de los
convenios que mantiene con Western Union y Moneygram, lo cual es una ventaja
sobre otros puntos que manejan una exclusividad, esto les beneficia ya que el
cliente que se acerca al retirar o cobrar un giro siempre termina realizando mas

transacciones.

La gente opta por SAABU S.A., ya que, si en la empresa no se puede realizar el
pago directamente, cuentan con dos mensajeros que realizaran la transaccion por
el cliente en el lugar indicado sin ningun recargo, esto lo realizan con el Unico fin de
mantener la fidelidad del cliente. Si bien es cierto, hasta ahora no ha mencionado

factores contrarios en la compaiiia, los cuales se describir a continuacion:

La empresa no cuenta con una Vvision y mision establecida lo cual es un factor

importante para alcanzar metas a corto, mediano y largo plazo.

Se realizé un levantamiento de los puestos de cada colaborador para mejorar el
desemperio de cada funcion, en este punto se encontré que cada empleado conoce
su funcion diaria, pero no existe un manual de funciones al cual pueda recurrir en

caso de que asi lo amerite.

Actualmente existen 25 personas que trabajan en la empresa bajo la supervision
Unica de su Gerente General y no cuentan con un organigrama establecido que les
ayude a mantener el orden jerarquico. En la visita que se realizé a la empresa los
empleados no sabian quién era su jefe directo y que nivel jerarquico tenia en la

compaidia.

Se pudo determinar que la empresa no cuenta con un flujograma de proceso de las
actividades administrativas que son: compras de Insumos y Suministros, roles de

pagos y sueldos, pago a proveedores y contratacion del personal. Mencionadas
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actividades administrativas se los realiza solo a criterio del Gerente General y no

cuentan con un proceso establecido.

La empresa no cuenta con manual de funciones de cada empleado lo cual incurre
en que no todos trabajan de la misma manera, al momento de la contratacion se le
realiza una breve capacitacion, pero no se le hace una verdadera escuela, para que
el futuro el colaborador desempefie de manera uniforme las funciones

encomendadas.

La mejora se puede utilizar para impulsar el rendimiento en cualquiera de los bordes
del negocio (por ejemplo, procesos administrativos, costos, calidad, organizacion

del trabajo, etc.), a través de la participacion del personal.

En el agitado entorno empresarial actual, las organizaciones buscan mejoras para
los productos y servicios ofrecidos y sus métodos de produccion, pero para todas
estas mejoras, es necesario mejorar primero los procesos administrativos
responsables de establecer objetivos, estandares de comportamiento,
motivaciones y control de retroalimentacion en la organizacion. Ya sea que estas

mejoras se desarrollen a través de un descubrimiento ocasional o radical.

La mejora de procesos estd asociada con la innovacion gradual enfocada y
sostenida para toda la empresa. A pesar de la intencion de mejorar, su
implementacion es necesaria para tener el impacto requerido en la organizacion.
“El modelo de implementacion se basa en el desarrollo de cierto conjunto de
comportamientos que deben ser aprendidos y fortalecidos de manera rutinaria. Las
empresas desarrollan estas habilidades o rutinas y comportamientos asociados al
obtener un impacto particular en el rendimiento. Esto sugiere que el proceso de

desarrollo de la mejora continua es evolutivo” (Fayol & Winslow, 2017).

Las mejoras continuas en los procesos pueden ayudar a eliminar las ineficiencias
y, en ultima instancia, mejorar la productividad de los miembros del equipo. Con
herramientas para mejorar los procesos, las organizaciones pueden evaluar las
métricas de rendimiento y desarrollar procesos sin restringir la forma en que

trabajan los equipos. Los informes y los analisis proporcionan informacion sobre las
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tendencias de entrega para eliminar cuellos de botella, predecir problemas futuros
y adaptar los procesos de flujo de trabajo para mejorar la productividad.

Ademas de acelerar el desarrollo, las mejoras del proceso pueden conducir a una
mayor calidad del producto. Por ejemplo, al implementar los métodos de prueba
adecuados, las empresas pueden estar mas seguras de que los productos
avanzaran a produccion solo cuando se hayan resuelto los problemas de
rendimiento, seguridad, integracion y otros. Producir productos de mayor calidad o
brindar un servicio mas eficiente y entregarlos de manera oportuna puede generar
clientes mas satisfechos. Los clientes felices suelen ser clientes habituales, y esa

lealtad genera mayores ingresos para las empresas.

Los procesos ineficientes pueden ser muy desalentadores para los trabajadores.
"Los procesos comerciales débiles pueden hacer que disminuya la moral de incluso
los empleados mas trabajadores si comienzan a sentir que todos sus esfuerzos
estan siendo abrumados por las fallas de un sistema" (Carbajal, Kung, & Nafria,
2015). La intencion de mejorar los procesos no es suficiente; las empresas
necesitan ejecutar de la manera correcta. Estas son algunas de las mejores
practicas para el cambio de proceso incremental dirigido a mejorar los procesos

existentes.

Una vez identificado qué procesos necesitan mejorarse, se documento cada paso
utilizando un diagrama de flujo u otro diagrama. Estos ilustran los pasos clave en el
proceso, para que los interesados puedan comprenderlos facilmente. Se explorara
cada fase en detalle, porque algunos procesos pueden incluir subpasos
inesperados, para evitar confusiones se involucrara a las personas que usan el

proceso regularmente para asegurarse de que no se pase por alto nada importante.

Después de analizar a fondo el proceso, es hora de redisefiarlo o hacer cambios
para eliminar los problemas que ha identificado. Se trabajaréa en estrecha
colaboracién con las personas que participan directamente en el proceso, que
podrian sugerir nuevos enfoques. Ademas, es mas probable que acepten cambios
si se han incluido en el proceso de mejora en una etapa temprana. Es primordial
estar seguros que todos entiendan lo que debe hacer el proceso y luego explorar

como el equipo puede abordar los problemas identificados. Dependiendo de cuan
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complejo sea el proceso, podria tener sentido realizar un analisis de impacto para

comprender los efectos completos de los cambios del proceso.

El siguiente paso es adquirir los recursos necesarios para implementar el nuevo
proceso. Para esto debe realizarse una lista de todo lo que necesitara, incluida la
orientacion de los gerentes superiores 0 colegas en departamentos como TI,
finanzas o recursos humanos. Comunicarse con cada uno de estos grupos para

asegurar la comprension de como el nuevo proceso beneficiara a la organizacion.

Mejorar el proceso comercial puede implicar cambiar los sistemas, equipos o
procesos existentes. Se considerd ejecutar un piloto primero, para verificar posibles
problemas antes de una ejecucién mas amplia. Es necesario tener en cuenta que

el cambio no siempre es facil para las personas o los equipos, y a veces es resistido.

RESULTADOS Y PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados de la Investigacion

e Encuestas

1. ¢(Esta de acuerdo con que se implementen dentro de su area procesos

previamente definidos para el cumplimiento de sus funciones?

Figura 1 Cumplimiento de funciones

0%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
Indiferente

B En desacuerdo

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado.
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Andlisis: En la figura es evidente que el 48% de los trabajadores sienten que no se
ha definido previamente y de manera debida las funciones de sus trabajos, el 20%
afirman que no se les dio ningun tipo de proceso definido para la realizacion de sus
funciones y 16% le resulto indiferente el hecho de si les dieron o no procesos para

realizar sus funciones.

2. ¢Conoce de manera formal cuales son las funciones que debe realizar

dentro de la empresa?

Figura 2. Funciones a realizar

mSi

H No

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Anélisis: Se observé que solo el 25% de los empleados encuestados conoce sus

funciones dentro de la empresa.

3. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias para desempeiiar las

funciones que se le asighan?

Figura 3. HEerramientas necesarias
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mSi

H No

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Andlisis: En la figura se puede determinar que un 52% de los empleados no cuenta
con las herramientas necesarias para realizar sus funciones cotidianas dentro de la

empresa.

4. (El area administrativa ha dado soluciones satisfactorias a sus

requerimientos?

Figura 4. Soluciones satisfactorias

B Muy frecuentemente
B Frecuentemente

m Ocasionalmente

B Raramente

M Nunca

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Andlisis: La figura demuestra que un 44% de los trabajadores de la empresa
Saabu considera que la organizacion da soluciones satisfactorias a sus
requerimientos, 24% siente que raramente la empresa les brinda soluciones en los
procesos empresariales y 16 indica que nunca se dan soluciones a sus

requerimientos.
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5. ¢Los procesos que son llevados a cabo en el area administrativa son

realizados en el tiempo establecido?

Figura 5 Procesos administrativos

B Muy de acuerdo

M De acuerdo

 Indiferente

M En desacuerdo

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Anélisis: el 56% por cierto de los subordinados se sienten en desacuerdo con el
tiempo que toma llevar a cabo los procesos administrativos, 20% de los empleados
se manifiestan muy en desacuerdo con el tiempo que lleva realzar los procesos
administrativos y 12% se sienten de acuerdo con el tiempo que toma los procesos

administrativos en la empresa Saabu.

6. ¢Estade acuerdo con la actual gestion administrativa de la empresa?

Figura 6. Gestion administrativa

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

M En desacuerdo

B Muy en
desacuerdo

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado
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Andlisis: La grafica demuestra que el 40% de los trabajadores de la empresa
Saabu se sienten en desacuerdo con la gestion administrativa de la compafiia, 24%
se manifiestan muy en desacuerdo con la administracién gestionada y un 20% de

empleados se de acuerdo con la gestion administrativa.

7. ¢Considera que lainformacion recibida por parte de la empresa para el

cumplimiento de sus funciones es 6ptima?

Figura 7. INnfOrmacion éptima

mSi mNO

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Andlisis: En la grafica se observa que le 72% de los colaboradores de la empresa

consideran que la empresa no otorga informacion de manera adecuada.

8. ¢Esta usted de acuerdo que la mejora de los procesos administrativos

agilizaria el cumplimiento de las funciones de cada trabajador?
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Figura 8. Mejora de procesos administrativos

B Muy de acuerdo

H De acuerdo

 Indiferente

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Analisis: un 56% de los empleados obreros se pronuncian de acuerdo en que la
agilizacion de los procesos administrativo de la empresa SAABU S.A. favoreceria
a las funciones que desempefan, 12% muy de acuerdo en que si los procesos
administrativos fueran mas agiles ellos podrian desempefiar sus funciones con mas

destreza y 16% les resulta indiferente la agilidad de los procesos de la empresa.

9. ¢Con que frecuencia considera que se deben de realizar capacitaciones

a fin de mejorar la administracion de la compafia?

Figura 9. Capacitaciones administrativas

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

i Indiferente

M En desacuerdo

B Muy en
desacuerdo

Fuente: Juan Manuel Morales Delgado
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Analisis: Un 56% de los empleados obreros se pronuncian de acuerdo en que la
agilizacion de los procesos administrativo de la empresa Saabu favoreceria a las
funciones que desempefian, 12% muy de acuerdo en que si los procesos
administrativos fueran mas agiles ellos podrian desempenfar sus funciones con mas

destreza y 16% les resulta indiferente la agilidad de los procesos de la empresa.

e Entrevista (Gerente General SAABU S.A))

Conclusiones de la informacion recolectada en encuestas a la empresa
SAABU S.A.

De los resultados tabulados en las encuestas realizadas a los colaboradores, se
pudo determinar que existen muchos que no conocen a ciencia cierta cuales son
sus funciones dentro de la empresa e incluso en la investigacion de campo
realizada algunos no estaban seguros a quien deben de reportarse como jefe
directo.

Se determind que es necesario que se los capacite continuamente y solicitan que
exista un manual de politicas y funciones en el cual ellos puedan apoyarse en
momentos de alguna inquietud, sin tener que recurrir al estado de animo del gerente
general. Los colaboradores indicaron que es sumamente importante que se les dé
respuestas rapidas a sus requerimientos y solicitudes, ya que en ocasiones tienen

que realizar los requerimientos al departamento de administracion mas de una vez.

Conclusiones de la informacién recolectada en la entrevista al gerente

general de la empresa SAABU S.A.

De la encuesta realizada al gerente general, quien es el que toma las decisiones,
se pudo determinar que es una persona bastante honesta y abierta al momento de
contestar las preguntas. La toma de decisiones en la empresa se las hace en base
a sus criterios y experiencias vivenciales, en SAABU S.A. mantienen un ambiente
agradable a la hora de trabajar, pero las falencias saltan a la vista cuando ocurre
algun inconveniente, ya que, no poseen lineamientos y manuales de funciones al
cual puedan acudir en caso de asi requerirlo. Su dirigente trata de tomar las mejores

decisiones, pero no con estructuras y normas que permitan manejar la compafia
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de manera igualitaria, muchas veces se deja llevar de su estado animico o grado
de afinidad con los colaboradores. Su cabeza principal reconoce que en la

actualidad es necesario contar con procesos altamente calificados.

e Diagrama de Ishikawa de la empresa SAABU S.A.

No estén definidos.

Personal

. Rotacién de —————>
las funciones de personal
cada cargo

Labores repetitivas ——————

Capacitacion y .\
adriestramiento

Procesos
administrativos

Conocimiento
empirico de
procesos

Carencia de una unidad
de organizacion y
metédos

Crecimiento
acelerado en el

Cambios constantes mercado

en los _—

procedimientos

Figura 10. Diagrama de Ishikawa de la empresa SAABU S.A.
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Analisis: El problema principal de la empresa en los actuales momentos es no
contar procesos administrativos definidos, esto acarrea que exista dentro de la
empresa una alta rotacion del personal, métodos no definidos para cada cargo, un
total desconocimiento de los procesos y una desigualdad en los criterios de la
organizacion.

4.2. Propuesta de Investigacion

La presente propuesta tiene como finalidad poder subsanar las probleméaticas
evidenciadas dentro de la empresa SAABU S.A., es por ello que se propone las
siguientes mejoras:
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Balanced Scorecard de empresa SAABU S.A.

PERSPECTIVA

OBJETIVOS INICIATIVAS O PLAN
DIAGNOSTICO ESTRATEGICOS INDICADORES METAS DEACCION
Mejora de los recursos
Rentabilidad Rentabilidad del| financieros para una
financiera 30% mejor toma de
decisiones.
Implementar un Fortalecimiento de
Falta de procesos para una proceso parala |Tasade actividades
toma de decisiones asertiva. toma de crecimiento de complementarias para
decisiones. ventas la generacion de
ingresos
15%
Mejora en los
tiempos de Per;onal 55%
respuestas a sus |motivado
requerimientos.
Identificar los
segmentos de
mercado para el
incremento de
ventas
Insatisfaccion del servicio por Tasa de Establecimiento de una
parte de los clientes internos de incremento de fiosofia empresarial,
la empresa. clientes
Incremento del
20%
Nivel de
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Figura 11. Balanced Scorecard SAABU S.A.
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

1. ESTABLECIMIENTO DE UNA FILOSOFIA EMPRESARIAL

Mision

Fomentar el desarrollo de una cultura ahorrativa haciendo de la empresa una
formadora de cooperatividad, donde se destaque la organizacién, participacion,
comunicacion, informacioén e interaccién de los clientes, desarrollando un servicio

social y financiero acorde a las necesidades de la poblacion.

Visién
Para el 2024 ser una sociedad compuesta de personas con una cultura cooperativa

que busca el buen vivir comun.

Valores
e Transparencia

e Honestidad

e Compromiso

e Responsabilidad
e Confianza

e Fidelidad
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2.

DEFINICION DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Gerente
general

Gerente Geiglagrtl?ode Oficial de
finaciero [y cumplimiento
| |
| | 1 | 1 1
- Encargado de Alterno de St
'?}ﬁ':é?grf conciliar Contador oficial de T;g?é%?ain Abogados
cuentas cumplimiento
Asistente :
T Mensajeros

Figura 1
Fuente:

3.

Cajeras

2. Organigrama de la empresa
Juan Manuel Morales Delgado

Funciones propuestas dentro de los puestos de trabajo de la
empresa:

Gerente general: conocidos también como directores gerentes o directores
de operaciones, los gerentes generales tienen la tarea de supervisar las
actividades comerciales diarias, mejorar las funciones comerciales
generales, capacitar a los jefes de departamentos, administrar
presupuestos, desarrollar planes estratégicos, crear politicas y comunicar

los objetivos comerciales.

Gerente financiero: es responsable de proporcionar orientacion y apoyo
financiero a clientes y colegas para que puedan tomar decisiones
comerciales acertadas, Como gerente financiero, necesitara una buena
cabeza para las cifras y para lidiar con modelos y analisis complejos, asi

como una solida comprension de los sistemas y procedimientos financieros.

Gerente de talento humano: es el que sigo el proceso sistematico de
identificar el puesto vacante, contratar a la persona adecuada, desarrollar
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las habilidades y la experiencia de la persona para que coincida con el
puesto y retenerlo para lograr objetivos comerciales a largo plazo.

Oficial de cumplimiento: es el proceso sistematico de identificar el puesto
vacante, contratar a la persona adecuada, desarrollar las habilidades y la
experiencia de la persona para que coincida con el puesto y retenerlo para

lograr objetivos comerciales a largo plazo.

Alterno de oficial de cumplimiento: Es la persona encargada de cubrir las

funciones en caso de que falte el Oficial de cumplimiento.

Asistente financiero: Un asistente financiero es responsable de las tareas
diarias en un departamento financiero, es responsable de garantizar que la
organizacion tenga su contabilidad para presupuestos e impuestos, siendo
parte de sus funciones principales la entrada de datos en el sistema, la
preparacion de un balance general, la actualizacién de registros financieros
y el procesamiento de facturas. También tienen que preparar informes de

analisis de costos para otros departamentos.

Encargado de conciliar cuentas: es el encargado de determinar cuanto
dinero tiene una organizacion en cuentas corrientes, manteniendo registros
de todas y cada una de las transacciones que ocurran, ordena documentos
como facturas o contratos a menudo, manteniendo el orden de estos
documentos comerciales pertinentes, siendo de vital importancia para el

crecimiento y desarrollo de la empresa.

Contador: Es la persona encargada de manejar la parte contable dentro de
la empresa, aplicar y realizar la interpretacion de los datos financieros para

presentar informe al Gerente financiero.

Asistente contable: Encargado de llevar un control de las entradas y salidas
de dinero de caja chica en la empresa y pagar a los proveedores de la

empresa.
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e Técnicos en Sistemas: Personas encargadas de brindar soporte técnico a

todos los colaboradores de la empresa.

e Abogados: Los abogados que represente y asistan a SAABU S.A. seran
externos y seran los encargados de asesorar y representar juridicamente a
la empresa y sus colaboradores en cualquier evento laboral (no personal)

que lo amerite.

e Mensajeros: Los mensajeros en SAABU S.A.

e seran los encargados de realizar los depdsitos diarios del giro del negocio y
de los gerentes, asi como también realizar cualquier tipo de encargo que sea
solicitado dentro de sus horas laborables.

e Cajeras: Recibir efectivo de los clientes que hacen sus pagos o realizan
envios al exterior, mantener una excelente atencion hacia el cliente, informar

y dirigir al cliente.

4. Propuesta de proceso de toma de decisiones en SAABU S.A.

Los empleados

Se capacitara al Los empleados informaran al
La empresa SAABU P np
personal de la tendran mayor gerente de los
S.A. se encargara de .
. .. empresa para que herramientas para progresos de su
brindar un servicio .\ .y ; .
- tenga una vocacion la atencion hacia los atencién y de los
eficiente a sus . . .
clientes de servicio al clientes de la cambios que tengan
cliente. empresa. que realizarce para

seguir mejorando.

Figura 13. Propuesta de procesos de toma de decisiones de SAABU S.A.
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

5. Propuesta de los procesos de las actividades administrativas de
SAABU S.A.
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v Proceso de compras; Insumos

Iniciar

Elaboracion
de proforma
de compra de
materia prima
0 insumos

Recepcion de

Aprobacién de
facturas

proforma

veracidad del

] documento
Enviar

aprobacion de
proforma a la
administracién

Compra de
insumos o
materia primas

Entrega de
facturas a
contador

Figura 14. Procesos de compras de insumos
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado
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v' Proceso de compras Suministros

Gestion de Compras: Suministros de oficina

Administracion Gerente General Contador

anmsnneane

Imiciar

probacion de Recepcion de
Elaboracion de proforma facturas

proforma de
compra de
suministros de
oficina
Verificar la”
Enviar ~ wveracidad del
aprobacion de 5, documento
proforma a la :
administracion

Compra de
suministros
de oficina

Entrega de
facturas a
contador

Figura 15. Procesos de compras de suministros
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado
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v' Elaboracién de roles de pago y sueldos

Elaboracion de rol de pagos v pago de sueldos

Contador Administrador

Elaboracion Reporte de
de reporte horas extras
horas extras

Analizar el
reporte y

Elabaracion s
de rol de gerenic

pagos

Rol de pagos |

Analisis de
roles de pago |

» Aprobacion de
rol de pagos

Pago a
Registro de empleados
pago a
empleados

Figura 16. Elaboracidon de roles de pagos y sueldos
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Crerente
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v Pago a proveedores

Pago de proveedores v gastos de la empresa

Conmtador

Iniciar

Elabora
reporte de
cluentas

Registro de
pago de
| proveedores
|y gastos de la
| cmpresa

Figura 17. Pago de proveedores
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado

Administrador

Reporte de
cuecntas

Analisis de
reporte de
cuentas

Aprobacion de
reporte

Pago a
proveedores
y gastos de la

cmpresa

Gerente

s

Elaboracion

v firma de

cheques
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v' Contratacién de personal

Contratacion de personal

Administrador Gerente

~; Requerimiento
Iniciar de personal

Andlisis de
requerimiento

Departamento solicitante Secretaria

Definir el
perfil del
puesto

Aprobacion de

Definir la rquerimiento

remuneracion
Realiza del cargo
entrevista el jefe
solicitante que

requiere un
nuevo empleado

Aprueba
candidato

Convocatoria
de aspirantes

Recepta,
analizay
selecciona
candidatos

Prepara
entrevista y
pruebas para
los aspirantes

Convocatoria
a entrevista
inicial

Convocatoria
a entrevista
final

Entrevista
final a
candidatos

Seleccion de
candidato

Firma de
contrato con
el candidato
seleccionado

Terminar

Figura 18. Contratacién de personal
Fuente: Juan Manuel Morales Delgado
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Conclusiones

La finalidad del presente trabajo es analizar los procesos administrativos de
la empresa SAABU S.A. y como estos afectan al posicionamiento y
crecimiento de la empresa. Por ello la enmarcacion tedrica ha permitido
comprender los temas relevantes a técnicas administrativas, de gestion y
control que evidencian la importancia de los procesos dentro de la empresa

y como estos pueden repercutir en el desarrollo de la misma.

De la investigacion realizada se evidencia que no existe una mision, vision,
planes, metas y estrategias comerciales dentro de la empresa. El control y
la administracion en la empresa es deficiente; por lo tanto, la planificacion,
el direccionamiento, la organizacién y el control de los recursos humanos y
materiales no se llevan a cabo adecuadamente. Por esta razon, los
empleados tienen dificultades para completar las tareas de manera efectiva,
lo que afecta su funcionamiento y esta situacidon ralentiza el crecimiento

economico de la empresa.

Por lo expuesto, se propone que para subsanar las problematicas de
SAABU S.A., se establezca la filosofia empresarial, definiendo el
organigrama y funciones del personal, asi como los procesos administrativos
de la empresa. Adicionalmente, se propone un proceso de toma de
decisiones que permitan el crecimiento economico y posicionamiento de la

empresa.
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Recomendaciones

Evaluar la gestion administrativa trimestralmente en funcién del logro de los
objetivos establecidos, la contribucion de la mision y vision, el cumplimiento
de las funciones del personal, el logro de empleados motivados y
comprometidos en la empresa y la aplicacion del control y revisar formatos

de la informacion.

La gerencia debe evaluar el desempefio del trabajo trimestralmente,
semestralmente y anualmente para verificar el desempefio de los empleados
y conocer su contribucion al desarrollo del negocio, para garantizar que el
desempeiio sea adecuado y para alcanzar sus objetivos establecidos.

La implementacion de los procesos propuesto es, por lo tanto, un medio para
facilitar la organizacion del talento humano dentro de la empresa,
maximizando asi el potencial de cada empleado y facilitando de manera
eficiente el desempefio de sus tareas, para que SAABU S.A. logre eficiencia

y efectividad operativa.

La gerencia debe de contratar una empresa especializada en levantar la
informacion de cada puesto de trabajo y establecerla en un manual de

funciones detallado.
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Anexos
Encuestas
1. ¢Estd de acuerdo con que se implementen dentro de su area procesos

previamente definidos para el cumplimiento de sus funciones?

Tabla 1 Existencia de los procesos en el cumplimiento de funciones.

Cumplimiento de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 12 48%
De acuerdo 4 16%
Indeciso 4 16%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 5 20%
desacuerdo
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

2. ¢Conoce de manera formal cuales son las funciones que debe realizar
dentro de la empresa?

Tabla 2 Funciones a realizar.

Funciones arealizar

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 7 28%
No 12 48%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

3. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias para desempeiiar las
funciones que se le asignan?

Tabla 3 Herramientas necesarias.

Herramientas necesarias

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 12 48%
No 13 52%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.
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4. ¢El area administrativa ha dado soluciones satisfactorias a sus

requerimientos?

Tabla 19 Soluciones satisfactorias.

Soluciones satisfactorias

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy frecuentemente 1 4%
Frecuentemente 3 12%
Ocasionalmente 11 44%
Raramente 6 24%
Nunca 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

5. ¢Los procesos que son llevados a cabo en el area administrativa son

realizados en el tiempo establecido?

Tabla 20 Procesos administrativos

Procesos
administrativos
Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy frecuentemente 1 4%
Frecuentemente 3 12%
Ocasionalmente 2 8%
Raramente 14 56%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

6. ¢Estade acuerdo con la actual gestiéon administrativa de la empresa?

Tabla 21 Gestion administrativa

Gestion administrativa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy de acuerdo 1 4%
De acuerdo 5 20%
Indiferente 3 12%
En desacuerdo 10 40%
Muy en desacuerdo 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

7. ¢Considera que lainformacion recibida por parte de la empresa para el

cumplimiento de sus funciones es 6ptima?
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Tabla 22 Informacion éptima

Informacién optima

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 7 28%
No 18 72%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

8. ¢Esta usted de acuerdo que la mejora de los procesos administrativos

agilizaria el cumplimiento de las funciones de cada trabajador?

Tabla 23 Mejoras de procesos administrativos

Mejoras de procesos administrativos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy de acuerdo 3 12%
De acuerdo 14 56%
Indiferente 4 16%
En desacuerdo 3 12%
Muy en desacuerdo 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.

9. ¢Con que frecuencia considera que se deben de realizar capacitaciones
a fin de mejorar la administracién de la compaiiia?

Tabla 24 Capacitaciones administrativas

Capacitaciones administrativas

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy frecuentemente 12 48%
Frecuentemente 6 24%
Ocasionalmente 2 8%
Raramente 5 20%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores de la empresa SAABU S.A.
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Preguntas realizadas en la encuesta al gerente general de la empresa SAABU S.A.

1. ¢Quéloincentivo a crear SAABU S. A.?
Me incentivo la necesidad de no tener trabajo y vi a SAABU S.A. como un

negocio de baja inversién y alta rentabilidad.

2. ¢En que se basa usted para tomar una decisién administrativa?
Cuando tomo decisiones lo hago basdndome en mis experiencias pasadas,
con la cabeza fria y siempre tratando de ser lo mas justo posible.

3. ¢Considerausted que existen falencias administrativas en su empresa?
Definitivamente si, yo estoy muy consiente en que la empresa no tiene ni
cuenta con procesos administrativos que nos permitan trabajar de manera
igualitaria a todos, pero realmente empece como empiezan muchos
ecuatorianos en este pais, con una idea que no penso que iba a evolucionar
a través del tiempo, actualmente me encuentro muy feliz porque tengo tantos

colaboradores a mi cargo.

4. ¢Usted considera que las decisiones en su empresa son las adecuadas
sin contar con procesos establecidos?
Administrar un negocio es sumamente dificil, considero que no siempre tomo
las decisiones acertadas, pero intento, creo que es muy indispensable tener

procesos establecidos en la empresa para trabajar de manera uniforme.

5. ¢(Qué tan alta es larotacion del personal en su empresa?

Generalmente el personal de caja dura de 1 a 2 afos.

6. ¢Considera usted que este tiempo de rotacion del personal es
prudencial en su empresa?
Tienes sus puntos buenos y malos, bueno porque sé que mis colaboradoras
se van a otra empresa por algo mejor, puesto que siempre tengo buena
comunicacioén con ellos, pero también es malo porque siento que invierto en

ellas y después se van con los conocimientos adquiridos.
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7.

10.

¢(Le hatocado despedir personal por faltas que usted considera graves?
Muchas veces, aqui trabajamos con dinero y no siempre las personas

hacemos lo correcto.

¢El personal conoce las funciones que desempefian en la empresa?

Me encantaria decir que las conocen, pero al no contar con manual de
politicas y funciones, no todos los empleados disciernen o asimilan de
manera correcta las especificaciones que les transmito con respecto al cargo

a desempeiiar.

¢ Qué es lo que mas le gusta de ser un emprendedor en este pais?

Créeme que me motiva cada dia el hecho de saber que hay algunas familias
gue dependen de las decisiones que tomo, y siempre espero que sean las
mas acertadas, lo que me gusta de ser un emprendedor es poder ayudar a la
gente haciendo lo que me agrada, que es dirigir. Sé que me faltan muchas
cosas por aprender y de hecho estoy en constante capacitacion, pero todavia

me falta mucho por aprender.

¢, Como se visualiza a futuro?

Espero que los resultados de esta tesis nos ayuden a definir procesos para
gue las decisiones que tomemos sean mas acertadas y objetivas. En SAABU
S.A. es la primera vez que permitimos que nos ayuden con este analisis que

nos hace bastante falta.
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