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RESUMEN

La presente tesis se centra en el andlisis y desarrollo de estrategias para optimizar
los procesos administrativos en Arrendadora Horizonte, especificamente en el
Departamento de Administracion General. El objetivo principal es implementar una
guia de estandarizacion con el fin de mejorar la eficiencia y promover la mejora

continua en la gestion empresarial.

El estudio comienza con un analisis exhaustivo de la percepcion de los nuevos
colaboradores sobre la eficiencia de los procesos administrativos actuales, utilizando
métodos cualitativos y cuantitativos para identificar areas de mejora. A partir de
estos hallazgos, se desarrolla una guia detallada que describe paso a paso los nuevos

procedimientos estandarizados.

La implementacion de la guia de estandarizacién se realiza de manera colaborativa,
involucrando a representantes de cada area de la empresa. Se proporciona
capacitacion y soporte continuo para asegurar una adopcion efectiva de los nuevos

procedimientos por parte del personal.

El proyecto de tesis demuestra el valor de la estandarizacidén de procesos como una
estrategia efectiva para mejorar la eficiencia operativa y promover la mejora
continua en una organizacion empresarial. Los hallazgos y recomendaciones ofrecen
una guia practica para otras empresas que buscan optimizar sus procesos

administrativos y alcanzar la excelencia operativa.



INTRODUCCION

Las organizaciones que buscan mantenerse competitivas en un mercado en
constante cambio deben priorizar la optimizacion de sus procesos administrativos en
el entorno empresarial actual. Para lograr este objetivo, es necesario implementar

practicas de gestion efectivas y adoptar tecnologias innovadoras.

En este contexto, Arrendadora Horizonte, una empresa dedicada al arrendamiento
de vehiculos, equipos de computo e inmuebles, reconoce la importancia de mejorar
sus procesos administrativos para maximizar su rendimiento y satisfacer las
demandas del mercado. Con el objetivo de abordar este desafio, se plantea el
presente estudio, que se enfoca en la implementacion de una guia de
estandarizacion para optimizar los procesos administrativos en el Departamento de

Administracion General.

La implementacion de una guia de estandarizacién tiene como objetivo principal
establecer procedimientos claros y consistentes para la realizacion de tareas
administrativas, lo que facilita la identificacion de areas de mejora, reduce la
variabilidad y minimiza los errores. Ademas, promueve una cultura organizacional

orientada a la excelencia y la mejora continua.

Esta tesis presenta un enfoque integral que combina analisis de procesos, desarrollo
de estrategias, implementacion de tecnologia y capacitacion de los nuevos
colaboradores para lograr una optimizacién efectiva de los procesos administrativos
en Arrendadora Horizonte. A través de este estudio, se espera ofrecer una
contribucién significativa al campo de la gestidon empresarial, proporcionando una
guia practica para otras organizaciones que buscan mejorar su eficiencia operativa

y alcanzar la excelencia en sus operaciones administrativas.
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CAPITULO I

GENERALIDADES



1.1 Descripcion de la empresa

1.1.1 Datos Generales

Arrendadora Horizonte SA de CV, desde su fundacion en 1999, ha extendido sus
servicios mas alld de la renta de equipos de oficina, inmuebles y vehiculos,
convirtiéndose en una pieza clave en la estrategia financiera de sus clientes. La
inclusion de créditos para el financiamiento de vehiculos nuevos representd un paso
adelante en su oferta de valor, permitiendo a los clientes de Sado de Oriente acceder
a facilidades de pago y opciones financieras mas flexibles para la adquisicién de

activos esenciales para el desarrollo de sus negocios.

Con una visidon enfocada en la atencidn integral de las necesidades empresariales,
Arrendadora Horizonte desarrollé programas de financiamiento a medida, con tasas
competitivas y plazos de pago ajustados a las posibilidades de cada cliente. Esta
expansion de servicios no solo fortalecid la relacidén con su base de clientes existente,
sino que también atrajo a nuevos clientes en busca de soluciones financieras

confiables y personalizadas.

El éxito de Arrendadora Horizonte se sustentd en su capacidad para entender las
dindmicas del mercado y adaptarse a los cambios econémicos, manteniendo siempre
una estrecha colaboracidon con Grupo Horizonte para asegurar un respaldo solido y
una visién conjunta de crecimiento. La empresa ha sabido diversificar su cartera,
manteniendo un equilibrio entre la innovacion y la tradicion, lo que le ha permitido

sobresalir en un sector altamente competitivo.

A lo largo de los afios, Arrendadora Horizonte ha construido una reputacion de
confiabilidad y excelencia, basada en un enfoque proactivo hacia las soluciones de
financiamiento y arrendamiento. Con un equipo de profesionales altamente
calificados y un compromiso con la mejora continua, la compaiiia sigue escribiendo
su historia de éxito, ampliando su presencia en el mercado y reafirmando su posicion

como lider en el sector de servicios financieros y de arrendamiento.
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1.1.2 Giro

Arrendadora Horizonte es una empresa especializada en la prestacién de servicios
de arrendamiento en diversos sectores. Se dedica principalmente a la renta de
equipos de computo, la cual abarca una amplia gama de dispositivos tecnoldgicos
destinados a satisfacer las necesidades informaticas de sus clientes. Ademas, ofrece

servicios de arrendamiento de inmuebles.

También se distingue por su oferta de renta de vehiculos, que incluye una variedad
de opciones para satisfacer las necesidades de transporte tanto para particulares

COMO para empresas.

1.1.3 Vision

Ser un referente en el mercado de arrendamiento por nuestro liderazgo, nuestra

cultura de innovacion y nuestro compromiso con la responsabilidad social.

1.1.4 Mision

Ser un socio estratégico de nuestros clientes, ofreciéndoles un servicio integral que
va mas alla del arrendamiento, con un enfoque en la atencidn al cliente y la

satisfaccion de sus necesidades.

1.1.5 Valores

e Excelencia en el servicio: Nos comprometemos a ofrecer un servicio de
calidad a nuestros clientes, con un enfoque en la atencion personalizada y la

satisfaccion de sus necesidades.
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e Innovacion: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar nuestros
productos y servicios, para ofrecer a nuestros clientes soluciones mas

eficientes y competitivas.

e Confianza: Construimos relaciones de confianza con nuestros clientes,

basadas en la transparencia, la ética y el profesionalismo.

e Responsabilidad social: Nos comprometemos con el desarrollo sostenible y

con la generacién de valor para la sociedad.

e Trabajo en equipo: Creemos en la fuerza del trabajo en equipo y en la

colaboracion como la mejor forma de alcanzar nuestros objetivos.

1.1.6 Organigrama

Figura 1 Organigrama de Arrendadora Horizonte SA de CV

DIRECCION GENERAL

ADMINISTRACION

GENERAL CONTABILIDAD

CREDITOY RECURSOS
COBRANZA HUMANOS

Fuente: Arrendadora Horizonte
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1.1.7 Macro localizacion

La empresa se encuentra localizada en la zona centro de la ciudad de Teziutlan

Puebla como se muestra en la Figura 1.

Figura 2 Mapa ciudad de Teziutlan
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Fuente: Google Maps (2024). Recuperado de:
https://www.google.com.mx/maps/@19.8145428,-97.3597723,20.75z?entry=ttu

1.1.8 Micro localizacion

En la figura 2 observamos que la empresa se encuentra ubicada en Avenida Juarez
y Vicente Lombardo Toledano SN col. Centro Teziutlan Puebla C. P. 73800. Entre las

calles 16 de septiembre y Vicente Lombardo Toledano.
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Figura 3 Ubicacion Arrendadora Horizonte SA de CV
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Fuente: Google Maps (2024). Recuperado de:
https://www.google.com.mx/maps/@19.8145428,-97.3597723,20.75z?entry=ttu

1.2 Problemas de investigacion a resolver

1.2.1 Antecedentes del problema

La empresa ha tenido que enfrentarse a una serie de desafios operativos y
estratégicos que han impactado su desempeiio y eficiencia. Uno de los problemas
mas notorios ha sido la alta rotacién de personal. Este fendmeno no solo tiene el
efecto directo de aumentar los costos asociados con la contratacion y la formacion
de nuevos empleados, sino que también afecta la moral del equipo y la acumulacion

de conocimientos dentro de la empresa. La falta de retencidon de los nuevos
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colaboradores puede ser indicativa de problemas mas profundos en la cultura laboral

0 en la estructura de compensacion y beneficios que ofrece la organizacion.

Otro aspecto critico que ha afectado la operatividad de la empresa es la falta de
capacitacion adecuada. Los empleados son el motor de cualquier organizacion y su
desempefio depende en gran medida del entrenamiento y desarrollo profesional que
reciben. Si la capacitacion es insuficiente o no se alinea con las necesidades y
objetivos reales de la empresa, se pueden generar ineficiencias y errores en el
trabajo diario, lo que a su vez puede llevar a una menor satisfaccion del cliente y

una disminucion en la calidad del producto o servicio ofrecido.

Adicionalmente, la ausencia de una guia clara para el seguimiento de los procesos
administrativos ha sido un obstaculo importante. Sin un marco estandarizado y una
documentacion adecuada de los procedimientos, es dificil para los empleados
entender sus responsabilidades y la manera correcta de llevar a cabo sus tareas.
Esto puede resultar en duplicacion de esfuerzos, pérdida de tiempo y en el peor de
los casos, incumplimiento de normativas o legislaciones aplicables. La falta de
procesos definidos también dificulta la medicion de la eficacia y la implementacién

de mejoras continuas.

1.2.2 Problema actual

La situaciéon actual en el departamento de administracién general de Arrendadora
Horizonte revela una problematica que afecta directamente la eficiencia y
productividad de la empresa. La falta de una guia de estandarizacion de los procesos
administrativos ha creado un entorno en el que el personal de nuevo ingreso se
enfrenta a obstaculos significativos para cumplir adecuadamente con sus
responsabilidades. Esta carencia tiene consecuencias directas, como los retrasos en

los tiempos de entrega y la duplicidad de trabajo, que no solo disminuyen la
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eficiencia operativa, sino que también pueden impactar negativamente en los demas

departamentos de la empresa.

Los retrasos en los tiempos de entrega pueden generar una cadena de ineficiencias,
afectando la capacidad de la empresa para cumplir con las entregas de
documentacion a los distintos departamentos de la empresa, por ende, su
competitividad en el mercado. Por otro lado, la duplicidad de trabajo no solo es un
desperdicio de recursos valiosos, como el tiempo y el esfuerzo del personal, sino que
también puede llevar a inconsistencias en la informacion y a errores que podrian ser

costosos para la empresa.

La falta de documentacidn para los procesos de la empresa también provoca rotacién

de los nuevos colaboradores debido a que no comprenden sus actividades.

1.3 Preguntas de investigacion

¢Cudles son los procesos administrativos que se llevan a cabo actualmente en el

departamento de Administracién General?
¢En qué medida estos procesos se encuentran documentados y estandarizados?

éCudles son los principales problemas o ineficiencias que se presentan en la

ejecucién de estos procesos?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Realizar una guia de estandarizacion en los procesos administrativos en el
departamento de Administracion General con el fin de optimizar su eficiencia y

mejora continua.
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1.4.2 Objetivos Especificos
e Identificar los procesos administrativos que requieren ser documentados.
e Analizar las causas de las ineficiencias en los procesos administrativos.

e Elaboracién de una guia de estandarizacion para la mejora de los procesos

administrativos.

1.5 Justificacion de la investigacion

La investigacion para la realizacion de una guia de estandarizacién en los procesos
administrativos del departamento de Administracion General esta justificada por la
necesidad de reducir los tiempos de operacion de cada proceso dentro de la
organizacién, mejorar la entrega de informacién al departamento contable, reducir
costos y tiempos de respuesta, disminuir la rotacién de los nuevos colaboradores
por incomprension de actividades, aumentar la productividad, y fomentar la cultura

de trabajo en equipo y la mejora continua.

La realizacién de una guia de estandarizacién de procesos es un paso critico hacia
la mejora de la eficiencia operativa de Arrendadora Horizonte. Al hacerlo, no solo se
optimizaran los tiempos de entrega y se reducira la duplicidad de trabajo, sino que
también se mejorara la moral del personal, lo que, en ultima instancia, se traducira

en un mejor desempeno financiero.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1 Fundamentos teoricos

2.1.1 Manuales administrativos

La implementacion de estrategias de mejora continua ha impulsado un notable
crecimiento en la utilizacién de los manuales administrativos, tanto en formato fisico

como digital.

De acuerdo con Alvarez (1996), un manual "contiene lo esencial de un tema, y en
este sentido, los manuales son fundamentales para aumentar y aprovechar el
cUmulo de conocimientos y experiencias de personas y organizaciones" (p. 23).
Asimismo, el autor indica: "Los manuales son una de las mejores herramientas
administrativas porque permiten a cualquier organizacion estandarizar su operacion.
La estandarizacién es la base que sostiene el crecimiento y desarrollo de una

organizacion, proporcionandole estabilidad y solidez" (p. 24).

Un manual se define como un registro documentado que contiene informacion e
instrucciones relevantes para los empleados. Su objetivo es guiar y optimizar el
trabajo del personal dentro de una empresa. Un manual es un documento
organizado y sistematico que compila informacidon sobre la historia, estructura,
politicas y procedimientos de una empresa. Su proposito es brindar a los empleados
las herramientas necesarias para ejecutar sus tareas de la manera mas eficiente

posible.

La informacion y las instrucciones contenidas en un manual son consideradas
esenciales para el correcto desempefio de las funciones laborales. Los manuales
administrativos contribuyen al logro de los objetivos de la empresa al facilitar el

trabajo de los nuevos colaboradores y asegurar la uniformidad en los procesos.

Segun Trias (2009), un manual es "un documento que contiene, de manera

ordenada, sistematica y accesible, informacion relevante e instrucciones para asistir
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a los miembros de una organizacién o a terceros relacionados con ella en su

interaccion con la misma."

Segun Franklin (2009), los manuales son “documentos que actiian como medios de
comunicacién y coordinacion, registrando y transmitiendo de manera ordenada y
sistematica la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad,
etc.), asi como las instrucciones y lineamientos necesarios para un mejor desempeino
de las tareas” (p. 244).

Por su parte, Valencia (2012) define los manuales administrativos como “recursos
que orientan a los empleados en la ejecucidon de sus tareas”. Estos manuales son
una gran ayuda para el personal al proporcionar instrucciones claras, aclarar
funciones y responsabilidades, definir procedimientos, establecer politicas, ofrecer
soluciones rapidas a malentendidos y mostrar como el personal puede contribuir al

logro de los objetivos organizacionales y relacionarse con otros empleados.

Ante lo expuesto, el manual administrativo es un documento esencial en cualquier
organizacion que aspira a alcanzar la eficiencia y eficacia en sus operaciones diarias.
Este sirve como un faro que guia el comportamiento y las acciones del personal,
asegurando que todos trabajen de manera coherente y alineada con los objetivos

de la empresa.

En primer lugar, el manual administrativo es una herramienta de planeacién
estratégica. Al documentar los procesos y procedimientos, se facilita la planificacion
de las actividades y se establece un marco de referencia claro para la toma de
decisiones. Esto permite que la organizacién sea proactiva en lugar de reactiva,

anticipando posibles desafios y preparandose para ellos adecuadamente.

Ademas, el manual actia como un control sobre el personal, ya que establece
normas y politicas claras que deben seguirse. Esto es esencial para mantener la

consistencia en el tratamiento de las operaciones, ya que cada miembro del equipo
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sabe exactamente qué se espera de él y cdmo deben llevarse a cabo sus tareas. Al
hacerlo, se minimizan los errores y malentendidos, lo que conduce a un flujo de

trabajo mas suave y eficiente.

Otro aspecto fundamental del manual administrativo es que define claramente los
grados de autoridad y responsabilidad de cada puesto. Esto es crucial para la
estructura organizacional, ya que permite a cada empleado comprender su papel
dentro de la empresa y cdmo su trabajo contribuye al éxito general. Al tener
responsabilidades claramente delineadas, se fomenta la rendicién de cuentas y se
potencia la motivacion al dar a cada individuo un sentido de propiedad sobre su

trabajo.

El manual senala los limites dentro de los cuales se deben realizar las actividades.
Estos limites estan disefiados para proteger tanto a la organizacién como a sus
empleados, estableciendo las reglas del juego y evitando que se tomen acciones que
puedan ser perjudiciales o contraproducentes. Al delimitar estos limites, se
promueve un entorno de trabajo seguro y se reduce el riesgo de comportamientos
inapropiados o decisiones impulsivas que puedan afectar negativamente a la

organizacion.

2.1.1.1 Clasificacion de manuales administrativos

El autor Franklin (2009) categoriza los manuales administrativos segun las siguientes

caracteristicas:

e Por su naturaleza o area de aplicacion: En esta categoria se distinguen
los manuales micro administrativos, macro administrativos y meso
administrativos. Estos se agrupan en funcién de que el contenido sea
aplicable a una, dos o un conjunto de organizaciones dentro del mismo sector

de actividad, respectivamente.

20



e Por su contenido: Los manuales se clasifican segun su contenido en varias
categorias, incluyendo manuales de organizacién, de procedimientos, de
gestion de calidad, de historias de la organizacion, de contenido multiple, de
politicas, de puestos, de técnicas, de ventas, de produccion, de finanzas, de
personal y de operacion, y de sistemas.

e Por su ambito: Dependiendo del grado de detalle del contenido, se dividen

en manuales generales y especificos.

Valencia (2012) clasifica los manuales administrativos tanto por su contenido como

por su funcién especifica:

« Por su contenido: En esta categoria se incluyen varios tipos de manuales:
o Manual de historia: Proporciona informacién histérica sobre la
organizacion, incluyendo sus inicios, crecimiento, logros,
administracion y estado actual. Este manual ofrece a los empleados
una perspectiva introspectiva de la tradicion y filosofia de Ila
organizacion, mejorando su comprension y motivacion para sentirse

parte de ella.

o Manual de organizacion: Describe detalladamente la estructura
organizacional formal mediante la explicacion de los objetivos,
relaciones, funciones, autoridad y responsabilidades de los distintos
puestos.

o Manual de politicas: Detalla los lineamientos para la toma de
decisiones que facilitan el logro de los objetivos. Una clara definicion
de politicas y su documentacion por escrito permite agilizar el proceso
de toma de decisiones, facilitar la descentralizacion mediante la
provision de directrices a niveles intermedios, y servir como base para
revisiones constantes y efectivas. Estos manuales pueden abarcar
funciones operacionales como produccién, ventas, finanzas, personal

y compras.
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(¢]

Manual de procedimientos: Analiza los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canalizan las actividades
operativas de la organizacion, guiando al personal en cdmo realizar las
tareas y siendo particularmente valioso para el personal nuevo.

Manual de contenido miiltiple: Adecuado cuando el volumen de
actividades, la cantidad de personal o la simplicidad de la estructura
organizacional no justifican la elaboraciéon de manuales separados. Un
ejemplo es el manual de politicas y procedimientos, que combina

varias categorias interrelacionadas en la practica administrativa.

« Por funcion especifica: Esta clasificacion incluye manuales que regulan

funciones operacionales determinadas:

(o]

Manual de produccidén: Proporciona las instrucciones necesarias
para coordinar el proceso de fabricacion, incluyendo la inspeccion, la
ingenieria industrial y el control de produccion.

Manual de compras: Define las actividades relacionadas con las
compras, ofreciendo una referencia Util para los compradores,
especialmente ante problemas inusuales.

Manual de ventas: Delimita los aspectos esenciales del trabajo de
ventas, como politicas, procedimientos y controles, proporcionando un
marco de referencia para la toma de decisiones diarias del personal de
ventas.

Manual de finanzas: Establece las responsabilidades financieras en
todos los niveles de la administracion, con instrucciones especificas
para el manejo del dinero, la proteccidon de activos y la provisidon de
informacion financiera.

Manual de contabilidad: Detalla los principios y técnicas contables
que deben seguir los empleados, incluyendo la estructura del
departamento, el sistema contable, operaciones internas y control de

la informacion financiera.
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o Manual de crédito y cobranza: Documenta los procedimientos y
normas de esta actividad, abordando aspectos como las operaciones
de crédito y cobranza y el control de las operaciones crediticias.

o Manual de personal: Comunica las actividades y politicas de la
direccién superior en relacion con el personal, cubriendo temas como
reclutamiento, administracion de personal, manejo de conflictos,
politicas de personal, uso de servicios, prestaciones y capacitacion.

o Manual técnico: Contiene principios y técnicas de una funcion
operacional especifica, sirviendo como fuente de referencia basica
para la unidad administrativa responsable y como informacion general
para el personal relacionado.

o Manual de adiestramiento o instructivo: Explica los procesos,
labores y rutinas de un puesto en particular con mayor detalle que un
manual de procedimientos, partiendo del supuesto de que el usuario
tiene poco o ningun conocimiento sobre los temas explicados. Incluye
técnicas de aprendizaje programadas y cuestionarios de

autoevaluacion para verificar la comprension del usuario.

Por lo tanto, para el presente trabajo se adoptara la clasificacion segin su contenido,
ya que se elaboraran un manual de procedimientos, el cual se define de acuerdo

con Franklin (2009) de la siguiente manera:

« Manual de procedimientos: Es un documento técnico que contiene
informacion sobre la sucesién cronoldgica y secuencial de operaciones
interrelacionadas, que se configuran como una unidad para la ejecucion de

una funcidn, actividad o tarea especifica en una organizacion (p. 245).
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2.1.2 Estandarizacion

La estandarizacion es un proceso fundamental en numerosos campos, desde la
industria hasta la gestién empresarial, y su definicién puede variar segun los autores
y el contexto en el que se aplique. A continuacién, presentan algunas definiciones

de estandarizacion segun distintos autores:

El instituto American National Standards Institute (ANSI) define la estandarizacion
como "la actividad de establecer normas o estandares, que reflejan el consenso del
grupo de interés y que proveen reglas hacia el bosquejo y operacion de procesos,

productos y servicios".

La estandarizacion es un proceso clave en la ingenieria y la administracion de la
calidad, un proceso que adquiere una gran importancia en un mundo donde la
uniformidad y la predictibilidad son esenciales para el comercio y la cooperacién
internacional. EI American National Standards Institute (ANSI), una entidad
respetada en la esfera de la normalizacion, conceptualiza la estandarizacion como
una actividad que se basa en la creacion de consensos entre distintos grupos de
interés. Estos grupos pueden incluir fabricantes, consumidores, empresas y
reguladores, todos los cuales tienen un interés en establecer reglas claras y precisas

que guien el disefio y operacién de procesos, productos y servicios.

ANSI destaca también que la estandarizacion es un reflejo de un acuerdo colectivo,
lo que significa que no es el resultado de la imposicion de una sola entidad, sino
mas bien, el producto de una colaboracién y un compromiso entre diferentes
actores. Este enfoque colaborativo no solo mejora el proceso de estandarizacion,
sino que también facilita la adopcion y el cumplimiento de los estandares, ya que
todas las partes han tenido la oportunidad de contribuir y validar los estandares

propuestos.

Kotler y Keller (2006), dos figuras eminentes en el mundo del marketing, ofrecen

una vision del concepto de estandarizacion en este campo que es tanto practica
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como estratégica. Su definicion, como se cita en su obra de 2006 aborda la
estandarizacion como el proceso de homogeneizacion de los componentes del
marketing mix a nivel mundial. Esto significa que las tacticas de producto, precio,
plaza (distribucidon) y promocidn se unifican en todos los mercados internacionales
donde opera una empresa, con el objetivo de crear una identidad de marca

coherente y eficiencias operativas.

2.1.2.1 Estandarizacion en marketing

La estandarizacion en marketing es un enfoque que contrasta con la adaptacién,
que sugiere modificar estos elementos para ajustarse a las particularidades
culturales y de mercado de cada pais o region. Kotler y Keller argumentan que al
estandarizar el marketing mix, una empresa puede capitalizar economias de escala
y presentar una imagen consistente de la marca en diferentes mercados. Esto
implica que los mensajes publicitarios, las caracteristicas del producto, los precios y
métodos de distribucidn permanecen consistentes, independientemente de las

fronteras geograficas.

Este enfoque tiene sus ventajas, como la facilidad de gestionar una estrategia de
marketing centralizada y la capacidad de construir una marca global con un mensaje
claro y uniforme. No obstante, también presenta desafios, como la posible
desconexion con las expectativas y preferencias locales de los consumidores. Kotler
y Keller sugieren que la decision entre la estandarizacion y la adaptacién debe
basarse en un analisis cuidadoso del equilibrio entre las eficiencias globales y la

efectividad local.

De acuerdo con la International Organization for Standardization (ISO), una de las
organizaciones lideres en el establecimiento de estandares internacionales, define la
estandarizacion como "el proceso de desarrollo y aplicacion de normas técnicas

destinadas a maximizar el beneficio comun de la sociedad".
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La International Organization for Standardization (ISO), reconocida globalmente por
su papel en la promocién de la seguridad y eficiencia de productos, servicios y
sistemas, ofrece una perspectiva altruista sobre la estandarizacion. La ISO considera
que la estandarizacién es un proceso colaborativo que involucra el desarrollo y la
aplicacién de normas técnicas. Su objetivo principal es obtener el mayor beneficio

posible para la sociedad.

Este proceso de estandarizacion trasciende las fronteras nacionales y sectoriales, y
se centra en alcanzar consensos entre expertos de diversas industrias, gobiernos,
organizaciones de consumidores y otros grupos de interés. A través de este
consenso, la ISO busca establecer normas que no solo cumplan con los requisitos
de calidad y técnicos, sino que también aborden cuestiones como la sostenibilidad,

la accesibilidad y la equidad.

Las normas técnicas elaboradas por la ISO cubren una variedad de temas, desde la
seguridad alimentaria y la gestidn ambiental hasta la ciberseguridad y la salud. Al
adherirse a estas normas, las empresas pueden garantizar que sus bienes y servicios
sean compatibles y funcionen eficientemente en el mercado global. Ademas, estos
estandares juegan un papel crucial en la facilitacion del comercio internacional, al
proporcionar un lenguaje comun que las empresas y los consumidores pueden

confiar.

Segun Drucker (2014) Un influyente tedrico de la gestidn empresarial, describe la
estandarizacion como "la introduccion deliberada de normas en todas las

operaciones para asegurar la eficiencia y la calidad".

Peter Drucker, ampliamente respetado como el padre de la administracion
contemporanea, proporciona una perspectiva pragmatica y orientada a resultados
de la estandarizacion. En su vision, la estandarizacion es un proceso intencionado y
estratégico que se implementa en todas las operaciones de una empresa. El objetivo
de la estandarizacion, segun Drucker, es doble: asegurar la eficiencia en los procesos

y garantizar que los productos y servicios sean de calidad constante.
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La eficiencia operativa es un principio central en la gestidon empresarial, y la
estandarizacion juega un papel critico en su logro. Al estandarizar procedimientos y
practicas, una empresa puede minimizar la variabilidad, simplificar la capacitacion,
mejorar la comunicacion, y optimizar el uso de recursos. Esto no solo reduce costos
y tiempos de produccidn, sino que también facilita la coordinacién y control dentro

de la organizacion.

2.1.2.2 Estandarizacion y calidad

Por otro lado, la calidad es una preocupacion fundamental para cualquier empresa
que busque la satisfaccion del cliente y una ventaja sostenible sobre los
competidores. La estandarizacion de procesos asegura que cada producto o servicio
cumpla con ciertos estandares predeterminados, reduciendo la incidencia de errores
y defectos. Esto conduce a una mayor confianza del cliente y a una reputacién de

fiabilidad y excelencia.

Drucker reconoce la estandarizacion como una herramienta de gestion esencial, no
solo para la eficiencia operativa, sino también como un medio para alcanzar la
excelencia. La adopcion de normas en todas las operaciones no es una practica
restrictiva, sino liberadora, ya que permite a los gestores y empleados enfocarse en
la innovacion y la mejora continua, sabiendo que los fundamentos de su trabajo ya

estan firmemente establecidos y controlados.

Para Juran (1990), un experto en calidad empresarial destaca que la estandarizacion
implica "la adopcién de métodos uniformes y la determinacién de las practicas mas
efectivas en cada paso de una organizacidon para mejorar la consistencia y reducir la

variabilidad".

La estandarizacidon es un componente crucial del manejo de la calidad en cualquier
negocio. Implica la adopcion de métodos uniformes y mejoras en todos los procesos

organizacionales. El objetivo es mejorar la coherencia, reducir la variabilidad y
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mejorar la eficiencia y la eficacia. Este trabajo de investigacion analiza el impacto de
la estandarizacién en la calidad de las empresas, centrandonos en los beneficios de
los métodos uniformes, la determinacion de las practicas mas efectivas y los

beneficios generales de la estandarizacion.

La estandarizacion implica la adopcién de métodos uniformes en todos los procesos
de una organizacién. Esto significa que se espera que todos los empleados deben
seguir los mismos procedimientos y utilicen las mismas herramientas y técnicas. El
objetivo es mejorar la coherencia y reducir la variabilidad, lo que puede provocar
errores e ineficiencias. Por ejemplo, en una planta de fabricacidn, la estandarizacion
de los procesos de produccion garantiza que todos los productos sean de la misma
calidad, independientemente de quién los fabrique. La estandarizacion también
garantiza que las mejores practicas se identifiquen e implementen en toda la
organizacion. Al adoptar métodos uniformes, las empresas pueden garantizar que
todos los empleados trabajen para lograr los mismos objetivos, utilicen las mismas

herramientas y técnicas y logren los mismos resultados.

2.1.2.3 Estandarizacion en las mejores practicas

Las mejores practicas se determinan a través de evaluaciones comparativas con los
lideres de la industria. El benchmarking consiste en comparar los procesos de una
organizacion con aquellos de las empresas lideres del sector para identificar areas
de mejora. Al implementar las mejores practicas, las empresas pueden incrementar
la eficiencia y eficacia de sus procesos. Por ejemplo, una empresa que incorpore las
mejores practicas de sus competidores en atencion al cliente podra ofrecer un mejor
servicio, resultando en una mayor satisfaccion y lealtad por parte de los clientes. La
estandarizacion se refiere a la adopcién de estas mejores practicas, las cuales

pueden ser ajustadas para satisfacer las necesidades especificas de la organizacion.

28



Los beneficios de la estandarizacidn son numerosos. La coherencia en los procesos
mejora la calidad y reduce los errores. Al utilizar métodos uniformes, las empresas
pueden garantizar que todos los bienes y servicios sean iguales en calidad,
independientemente de quién los produzca. Esto puede mejorar la satisfaccion y la
fidelidad. La estandarizacion también mejora la eficiencia y la eficacia, lo que resulta
en ahorros de costos. Las empresas pueden reducir el desperdicio, aumentar la
productividad y aumentar la rentabilidad al implementar las mejores practicas. La
estandarizacion promueve la mejora continua mediante la identificacion e
implementacion de mejores practicas. Al esforzarse constantemente por mejorar los
procesos, las empresas pueden mantenerse por encima de la competencia y

continuar teniendo éxito.

2.1.3 Procesos administrativos

Los procesos administrativos son fundamentales en la gestion empresarial y han sido
objeto de estudio y analisis a lo largo del tiempo por varios autores. A continuacion,

presentaré algunas definiciones segun diferentes autores:

Henry Fayol (1961), en su obra "Administracion Industrial y General", establecio los
procedimientos de administracion como un “conjunto de funciones esenciales que
toda empresa debe llevar a cabo para alcanzar sus objetivos organizacionales”. Estas
funciones, segun Fayol, incluido el control, la coordinacién, la direccion y la

planificacion.

Como primera funcion identificada por Fayol, la planificacién sirve como punto de
partida de cualquier proceso administrativo. Ayuda a establecer objetivos y metas
organizacionales a largo y corto plazo, asi como estrategias y planes para
alcanzarlos. En este sentido, la planificacion proporciona el marco conceptual dentro
del cual se desarrollan todas las actividades de la organizacion, dando direccion y

enfoque a las operaciones cotidianas.
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La organizacién, por su parte, se refiere a cOmo se organizan los recursos de la
organizacion, ya sean humanos, financieros o materiales. Esta funcidon implica la
asignacion de tareas y responsabilidades, creacidon de jerarquias y sistemas de
comunicacién y autoridad. En resumen, la organizacion establece el marco operativo
dentro del cual la empresa realiza sus operaciones, garantizando la eficiencia y la

efectividad utilizando los recursos.

La direccion, tercer componente de los procesos administrativos segun Fayol, exige
que los empleados sean liderados y motivados para que contribuyan al logro de los
objetivos organizacionales. Esta funcidon comprende la toma de decisiones, la
resolucién de conflictos y la comunicacion dentro de la organizacion con éxito. La
direccion desempefia un papel crucial en el impulso del desempefio individual y
colectivo de los empleados, fomentando un entorno de trabajo que fomenta la

cooperacion y el éxito.

La coordinacion, como cuarta funcion identificada por Fayol, se relaciona con la
armonizacion de las actividades y esfuerzos de diferentes partes de la organizacion.
Esta funcidn busca asegurar la coherencia y la integracidn de los procesos, evitando
la duplicacion de esfuerzos y maximizando la eficiencia operativa. En Ultima
instancia, la coordinacion facilita el cumplimiento de las metas organizacionales al

garantizar la sincronizacion de actividades en toda la empresa.

Finalmente, el control, quinto y Ultimo componente de los procesos administrativos
segun Fayol, implica la evaluacion y supervisar las operaciones de la empresa. Esta
funcidn busca asegurar que se estén cumpliendo los objetivos establecidos y tomar
las medidas correctivas necesarias. El control proporciona retroalimentaciéon sobre
el desempefo organizacional, permitiendo ajustes o modificaciones para aumentar

la productividad y la eficacia de las operaciones.

La definicidn de los procesos administrativos propuesta por Henry Fayol ofrece un
marco conceptual integral para comprender la complejidad de la gestién

empresarial. El éxito de una organizacién se basa en la planificacion, la organizacion,
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la direccion, la coordinacion y el control. Al comprender y poner en practica estos
métodos, las empresas pueden alcanzar sus metas de manera efectiva y eficiente,
adaptandose a un entorno empresarial en constante transformacion y evolucion. En
este sentido, la visidn de Fayol sobre los procesos administrativos continta siendo
relevante en la practica gerencial contemporanea, proporcionando un sistema sélido

para la gestion y la toma de decisiones de las organizaciones.

Luther Gulick, un destacado experto en administracién publica, ofrecid una
perspectiva Unica sobre los procesos administrativos que ha dejado una marca

perdurable en el ambito de la gestién comercial.

Segun Gulick (2015) en su articulo "Notes on the Theory of Organization", presentd
una definicion innovadora de los procesos administrativos a través del acrénimo
"POSDCORB". Esta sigla representa seis funciones esenciales de la administracién:
planificacion, organizacién, seleccidn, direccidon, coordinacién, informe vy

presupuesto.

La planificacidn, segun Gulick, constituye el primer paso en cualquier proceso de
gestion. Incluye la definicién de objetivos y metas organizacionales y la creacion de
estrategias y planes para alcanzarlos. La planificacién proporciona la direccién y el
enfoque necesarios para guiar las actividades de la organizaciéon hacia el logro de

sus objetivos.

La organizacién se refiere a la estructuracion eficiente y efectiva de los recursos
humanos, financieros y materiales de una empresa. Esta funcién implica la
asignacion de tareas, la creacidon de jerarquias y la configuracién de sistemas de
autoridad y responsabilidad. La organizacion establece el marco operativo donde la
empresa realiza sus operaciones, garantizando el uso eficiente y eficiente de los

recursos.

La seleccién abarca la identificacién y eleccién de los recursos humanos mas

adecuados para llevar a cabo las tareas necesarias para alcanzar los obijetivos
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organizacionales. Implica procesos de reclutamiento, evaluacion y contratacion de
personal con las habilidades y competencias necesarias para llevar a cabo sus

responsabilidades de manera eficiente.

La direccion, segun Gulick, implica el liderazgo y la supervisién de los empleados
para garantizar que contribuyan al logro de los objetivos de la organizacion. Esta
funcion comprende la toma de decisiones, la comunicacién y resolucion de conflictos
dentro de la organizacion. La direccién desempefia un papel crucial en el impulso
del desempeno individual y colectivo de los empleados, promoviendo un entorno de

trabajo que fomente la colaboracion y el éxito.

La coordinacién se refiere a la armonizacién de las actividades y esfuerzos de
diferentes partes de la organizacidn para garantizar que los procesos sean cohesivos
e integrados. Esta funcidn tiene como objetivo reducir la duplicacion de esfuerzos y
aumentar la eficiencia operativa al asegurar la sincronizacién de actividades en toda

la empresa.

El reporte y presupuesto implica la generacion de informes y la asignacion de fondos
para respaldar las operaciones de la organizacion. Esta funcién brinda transparencia

y responsabilidad, permitiendo una gestion financiera eficiente y eficaz.

La definicion de los procesos administrativos segin Luther Gulick, a través del
acronimo "POSDCORB", nos proporciona un marco sistematico y completo para
comprender la naturaleza y la importancia de la gestién empresarial. Al incorporar
las funciones de planificacién, organizacion, seleccion, direccién, coordinacion,
reporte y presupuesto, Gulick ofrece una guia practica para la administracion
efectiva de las empresas en un entorno de trabajo dinamico y cambiante. Su enfoque
holistico y estructurado continla siendo relevante en la practica gerencial
contemporanea, proporcionando un marco de toma de decisiones sdlido y la gestion

estratégica de las organizaciones.
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Koontz y O'Donnell (2019), en su obra seminal "Administracion una perspectiva
global y empresarial", delinean los procesos administrativos como un “grupo de
acciones relacionadas que realizan los gerentes para planificar, organizar, dirigir y

controlar las operaciones de una organizacion.”

La planificacion, como primer aspecto identificado por Koontz y O'Donnell, se refiere
al proceso por el cual se establecen los objetivos de una organizacion y desarrollar
estrategias para alcanzarlos. Esta funcion implica la identificacién de objetivos a
corto y largo plazo, creacion de planes detallados de accion y la asignacion de

recursos adecuados para su ejecucion.

La organizacion, segun la concepcidon de Koontz y O'Donnell, implica estructurar de
manera eficiente y efectiva los recursos humanos, financieros y materiales de la
organizacion. Esta funcién comprende la divisién del trabajo, la asignacién de
responsabilidades, la creacidon de jerarquias y la configuracion de sistemas de

comunicacién y autoridad.

La direccidn, como tercer componente de los procesos administrativos segin Koontz
y O'Donnell, incluye el liderazgo y la motivacion de los empleados para lograr las
metas organizacionales. Esta funcion implica la toma de decisiones, la resolucion de

conflictos, la comunicacion efectiva y el crecimiento del personal de la organizacion.

La coordinacion, cuarto aspecto identificado por Koontz y O'Donnell, se refiere a la
armonizacion de las actividades y esfuerzos de diferentes departamentos y unidades
dentro de la organizacion. Esta funcidn busca asegurarse de que los procesos sean
integrados y cohesivos, evitando la duplicacién de esfuerzos y maximizando la

eficiencia operativa.

Finalmente, el control, quinto y Gltimo componente de los procesos administrativos
segun Koontz y O'Donnell, implica la evaluacion y supervision de las acciones de la

organizacion para asegurarse de que se cumplan los objetivos establecidos. Esta
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funcion proporciona retroalimentacion sobre el desempefio organizacional y permite

tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

La concepcion de los procesos administrativos propuesta por Harold Koontz y Cyril
O'Donnell nos ofrece un marco estructurado y completo para comprender la gestion
empresarial. Al enfatizar la importancia de la planificacién, organizacién, direccion,
coordinacion y control, Koontz y O'Donnell proporcionan a los gerentes las
herramientas requeridas para tomar decisiones conscientes y liderar eficazmente sus
organizaciones. En este sentido, la vision de Koontz y O'Donnell sobre los procesos
administrativos sigue siendo relevante en la practica gerencial contemporanea,

proporcionando un marco sélido para el éxito organizacional.

Segun Drucker (2014), los procesos administrativos son “una variedad de acciones
mutuamente relacionadas que se llevan a cabo para lograr un conjunto de objetivos
predeterminados”. Segun él, estos procesos incluyen la planificacion estratégica, la
organizacion eficiente de los recursos, la motivacion del personal y el control de

resultados.

La planificacion, segun la definicion de Drucker, es un componente fundamental de
los procesos administrativos. Es necesario definir objetivos claros y alcanzables, asi
como desarrollar estrategias y tacticas para lograrlos. La planificacion ayuda a
orientar las acciones de la organizacién hacia el logro de sus metas, proporcionando

el marco conceptual para la toma de decisiones y la asignacion de recursos.

La organizacion, por su parte, se refiere a cdmo se organizan los recursos humanos,
financieros y materiales de una organizacion de manera efectiva y eficiente. Drucker
enfatiza la importancia de disefar una estructura organizativa que facilite la
coordinacién y la colaboracién entre los distintos departamentos y funciones de la

empresa.

La direccion, segun Drucker, implica la guia y el liderazgo de los empleados para

asegurar que contribuyan de manera efectiva al logro de los objetivos
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organizacionales. Esta funcién incluye la motivacién del personal, la resolucion de
conflictos y la comunicacidn efectiva, todo ello con el fin de maximizar el desempefio

individual y colectivo de los empleados.

La coordinacién, en la concepcion de Drucker, se refiere a la armonizacion de las
actividades y esfuerzos de diferentes partes de la organizacion para garantizar la
coherencia y la eficacia en la consecucion de los objetivos. Drucker destaca la
importancia de establecer sistemas y procesos que faciliten la colaboracion vy la

integracion de los esfuerzos en toda la organizacion.

Finalmente, el control, segun Drucker, implica evaluar y supervisar las actividades
de la organizacion para garantizar que se cumplan los objetivos. Esta responsabilidad
implica medir el desempefio, realizar analisis de desviaciones y tomar medidas

correctivas cuando sea necesario para asegurar el éxito continuo de la empresa.

Segun David (2010), los procesos administrativos son “actividades continuas y
secuenciales que los gerentes llevan a cabo para crear y mantener una ventaja
competitiva sostenible para su organizacidon”. Estos procesos no solo implican la
gestion operativa del dia a dia, sino también la formulacion de estrategias a largo

plazo y la adaptacidn a un entorno empresarial dinamico y cambiante.

La planificacion estratégica, segun la definicién de David, constituye el primer paso
en los procesos administrativos. Implica la definicién de la visidn, la mision y los
objetivos de la organizacion, asi como el analisis del entorno externo e interno para
identificar oportunidades y amenazas. La planificacién estratégica proporciona la
direccion y el enfoque para todas las actividades de la organizacion, guiando las
decisiones y acciones hacia la consecucidon de los objetivos estratégicos a largo

plazo.

La organizacion estratégica, por su parte, se refiere a la configuracion de la
estructura organizativa y los recursos de la empresa de manera que apoyen la

ejecucion efectiva de la estrategia. David enfatiza que alinear la estructura, los
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procesos Yy los recursos humanos de la organizacion con los objetivos estratégicos
de la organizacidon es crucial para garantizar la coherencia y la eficacia en la

implementacion de la estrategia.

La direccidn estratégica, tercer componente de los procesos administrativos segun
David, implica el liderazgo y la motivacién de los empleados para que contribuyan
al logro de los objetivos estratégicos. Esta funcion incluye la comunicacion efectiva
de la visidén y los objetivos estratégicos, asi como el fomento de una cultura

organizacional orientada al aprendizaje y la innovacion.

La coordinacion estratégica, como cuarto aspecto identificado por David, se refiere
a la alineacion de las actividades y esfuerzos de diferentes partes de la organizacion
para garantizar la coherencia y la integracion en la implementacion de la estrategia.
Esta funcion implica la colaboracion entre departamentos y unidades de negocio, asi

como la gestidn de alianzas estratégicas con socios externos.

El control estratégico, quinto y Ultimo componente de los procesos administrativos
segun David, implica la evaluacién y supervision de la implementacion de la
estrategia para garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Esta funcion
implica el monitoreo del desempefio organizacional, para mantener la relevancia y
la competitividad de la organizacion en el mercado, se deben analizar las

desviaciones y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

Fred R. David nos ofrece una perspectiva estratégica y orientada al resultado sobre
la gestion empresarial. Al enfatizar la importancia de la planificacion estratégica, la
organizacion estratégica, la direccidon estratégica, la coordinacion estratégica y el
control estratégico, David proporciona un marco soélido para la toma de decisiones y
la gestion efectiva de las organizaciones en un entorno empresarial dinamico y
competitivo. En este sentido, la visién de David sobre los procesos administrativos
sigue siendo relevante y valiosa para los gerentes que buscan mantener una ventaja

competitiva sostenible y adaptarse con éxito a los desafios del mercado.
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2.1.4 Eficiencia

En economia, el término "eficiencia" se refiere a la capacidad de una entidad, ya sea
una empresa, una industria o la economia en su conjunto, para producir bienes o

servicios con la menor cantidad de recursos posibles.

Segun Galvez (2018), en el ambito econdmico, la eficiencia en economia se define
como “la capacidad de producir un bien o servicio utilizando la menor cantidad
posible de recursos”. En otras palabras, se trata de maximizar el resultado obtenido
con los recursos disponibles, o que implica minimizar el desperdicio y optimizar el

uso de los factores de produccién.
2.1.4.1 Eficiencia econOmica

La eficiencia econdmica se refleja en la capacidad de una entidad para alcanzar sus
objetivos de produccidn y satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores
de la manera mas efectiva posible. Esto implica utilizar los recursos escasos de

manera 6ptima, evitando la subutilizacidn o el exceso de utilizacion de los mismos.

La eficiencia puede manifestarse de diversas formas en la economia. Por ejemplo,
en el ambito de la produccidn, una empresa eficiente logra producir una cantidad
determinada de bienes o servicios utilizando menos insumos que sus competidores.
Una economia eficiente asigna los recursos disponibles de manera que maximice el

bienestar de la sociedad en su conjunto.

La eficiencia también estd estrechamente relacionada con la competencia en los
mercados. En un mercado competitivo, las empresas tienen incentivos para ser
eficientes en la produccién y la asignacion de recursos, ya que aquellos que lo logran
pueden reducir sus costos y aumentar su rentabilidad, lo que les permite competir

de manera mas efectiva en el mercado.
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Sin embargo, la eficiencia no siempre se alcanza de manera automatica en la
economia. Diversos factores, como la presencia de monopolios o la existencia de
externalidades, pueden conducir a situaciones en las que los recursos se utilizan de
manera ineficiente. En estos casos, la intervencion del gobierno a través de politicas
econdmicas puede ser necesaria para corregir estas distorsiones y promover la

eficiencia econdmica.

"La eficiencia se refiere a la situacion en la que no es posible mejorar el
bienestar de una persona sin empeorar el bienestar de otra. En otras
palabras, una situacion es eficiente si no hay ningun cambio que pueda hacer

que alguien esté mejor sin que alguien esté peor”. (Mankiw, 2022)

La nocién de eficiencia ha sido objeto de analisis y debate en diversas disciplinas,
desde la economia hasta la gestion empresarial, la ingenieria y mas alla. En el
corazén de esta discusion yace la busqueda de un equilibrio optimo entre la
asignacion de recursos y la maximizacion del bienestar social. En este contexto, la
definicion propuesta por Gregory N. Mankiw, en su libro Principios de Economia,
establece un marco conceptual que vincula la eficiencia con el bienestar individual y
colectivo. Esta afirmacion sugiere que la eficiencia se alcanza cuando no es posible

mejorar el bienestar de una persona sin deteriorar el bienestar de otra.

La idea de que la eficiencia esta intrinsecamente ligada al bienestar de las personas
refleja la busqueda de un equilibrio justo y equitativo en la distribucion de recursos
y oportunidades. En el ambito econdmico, por ejemplo, la eficiencia se relaciona con
la asignacion optima de recursos escasos para maximizar la utilidad o el bienestar
social. Si un recurso se asigna de manera ineficiente, se produce un desperdicio que
podria haber sido utilizado para mejorar el bienestar de otros individuos. Por lo tanto,
alcanzar la eficiencia econdmica implica maximizar el excedente total, es decir, la

suma del excedente del consumidor y del productor.
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2.1.4.2 Eficiencia en la gestion empresarial

La eficiencia en la gestion empresarial significa optimizar los procesos y los recursos
para lograr los objetivos organizacionales con el menor costo posible. Esto implica
reducir el desperdicio, aumentar la productividad y garantizar la calidad de los bienes
0 servicios que se ofrecen. Una empresa eficiente no solo maximiza sus ganancias,
sino que también ayuda a sus empleados, clientes y la comunidad en general a

prosperar.

Desde una perspectiva mas amplia, la eficiencia también puede aplicarse a la gestién
de recursos naturales y al desarrollo sostenible. La utilizacién eficiente de los
recursos naturales no solo preserva el medio ambiente y la biodiversidad, sino que
también garantiza que las generaciones futuras puedan satisfacer sus necesidades.
En este sentido, la eficiencia ambiental se convierte en un elemento crucial para

salvaguardar el bienestar de las personas y el planeta en su conjunto.

Al reconocer que mejorar el bienestar de una persona a menudo implica sacrificar el
bienestar de otra, se subraya la importancia de encontrar un equilibrio justo y
equitativo en la asignacion de recursos y oportunidades. Desde la economia hasta
la gestion empresarial y la conservacién ambiental, la busqueda de la eficiencia
implica tomar decisiones informadas que maximicen el bienestar colectivo sin dejar
de lado las necesidades individuales. En Ultima instancia, esta reflexion nos invita a
repensar nuestros enfoques y practicas para garantizar un futuro mas justo,

prospero y sostenible para todos.

"En el ambito de la organizacion, la eficiencia se refiere a la capacidad de una
organizacion para alcanzar sus objetivos utilizando la menor cantidad posible

de recursos. ”(Mintzberg, 2010)

En el ambito organizacional, la eficiencia se define como la capacidad de una
organizacion para alcanzar sus objetivos utilizando la menor cantidad posible de

recursos. Esta definicion, aunque simple, esconde una complejidad importante que
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ha sido objeto de estudio por parte de diversos autores. Entre ellos, Henry Mintzberg
(2010) ofrece una perspectiva particularmente interesante en su obra "Teoria de la

Organizacién".

Mintzberg comienza por sefialar que la eficiencia no es un concepto Unico y
universal, sino que depende de una serie de factores, como el tipo de organizacion,
su entorno y sus objetivos. En este sentido, distingue entre dos tipos de eficiencia:

la eficiencia interna y la eficiencia externa.

La capacidad de una organizacién para utilizar sus recursos de manera eficaz se
conoce como eficiencia interna. Esto implica, entre otras cosas, maximizar la
productividad, reducir los costos y optimizar los procesos. Por el contrario, la
eficiencia externa se refiere a la capacidad de una organizacién para lograr sus
objetivos en un entorno competitivo. Esto significa poder adaptarse a los cambios

en el mercado, satisfacer las necesidades de los clientes y superar a la competencia.

Mintzberg argumenta que la eficiencia interna y la eficiencia externa no son siempre
compatibles. En ocasiones, las medidas que se toman para mejorar la eficiencia
interna pueden tener un impacto negativo en la eficiencia externa. Por ejemplo, una
empresa que reduce costes de forma drastica puede perder calidad en sus productos
o servicios, lo que puede afectar negativamente a su imagen y a su cuota de

mercado.

Por lo tanto, es importante que las organizaciones encuentren un equilibrio entre la
eficiencia interna y la eficiencia externa. Esto implica adoptar una visién integral de

la eficiencia que tenga en cuenta tanto los factores internos como los externos.

2.1.4.3 Determinantes de la eficiencia organizacional

Una variedad de factores, incluida la estructura organizativa, la cultura empresarial

y la gestién de recursos humanos, tienen un impacto en la eficiencia de una

organizacion. En primer lugar, la estructura organizativa juega un papel crucial en
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la eficiencia, ya que determina cdmo se asignan y coordinan los recursos dentro de
la organizacion. Una estructura flexible y agil puede facilitar la toma de decisiones
rapida y la adaptacion a los cambios del entorno, lo que contribuye a una mayor

eficiencia operativa.

Ademads, La cultura empresarial también juega un papel importante en la
productividad de una organizacién porque afecta el comportamiento y las actitudes
de los empleados. Una cultura enfocada en la excelencia y la innovacién puede
promover la eficiencia al fomentar el trabajo en equipo, el compromiso y el enfoque

en los objetivos compartidos.

La gestion de recursos humanos también es un factor determinante de la eficiencia
organizacional. La seleccidn, capacitacién y motivacion adecuadas del personal son
cruciales para garantizar un rendimiento optimo y el uso eficiente de los recursos
humanos disponibles. Ademas, la implementacién de sistemas de recompensas y
reconocimiento basados en el desempefio puede incentivar el comportamiento

eficiente y fomentar una cultura de mejora continua.

2.1.4.4 Impacto de la eficiencia en el éxito organizacional

La eficiencia organizacional tiene un impacto significativo en el éxito a largo plazo
de las organizaciones. En primer lugar, la eficiencia puede conducir a una reduccion
de costos al minimizar el desperdicio y optimizar el uso de recursos. Esto no solo
mejora la rentabilidad de la organizacidn, sino que también le permite ser mas
competitiva en el mercado al ofrecer productos o servicios a precios mas

competitivos.

Ademas, la eficiencia puede mejorar la calidad de los productos o servicios ofrecidos
por la organizacién al eliminar defectos y errores en los procesos de produccion o

prestacion de servicios. Esto puede resultar en una mayor satisfaccion del cliente y
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una mayor lealtad a la marca, lo que a su vez puede impulsar el crecimiento y la

expansion de la organizacion.

De acuerdo con Koontz, Weihrich, & Cannice, (2012), “La eficiencia es la relacion
entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados. Se trata de una medida de

la productividad de una organizacién.”

En el ambito empresarial, la eficiencia se erige como un pilar fundamental para
alcanzar el éxito. La busqueda constante de optimizar recursos y maximizar
resultados es una tarea ineludible para las organizaciones que aspiran a ser
competitivas en un mercado cada vez mas exigente. En este contexto, la definicion
de eficiencia propuesta por Koontz, Weihrich y Cannice (2012) nos ofrece un marco

conceptual solido para comprender este concepto tan esencial.

La eficiencia en los procesos administrativos es fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones en el mundo empresarial actual. Al adoptar una
perspectiva enfocada en la optimizacidn de recursos y la maximizacion de resultados,
las empresas pueden mejorar su productividad, reducir costos y fortalecer su
posicion en el mercado. La definicion de eficiencia proporcionada por Koontz,
Weihrich y Cannice (2012) sirve como guia para la implementacion de practicas
administrativas efectivas y la busqueda constante de la excelencia operativa. En
ultima instancia, la eficiencia en los procesos administrativos es un pilar fundamental

para el logro de los objetivos organizacionales y el éxito empresarial a largo plazo.

2.1.4.5 Eficiencia en los procesos administrativos

La capacidad de una organizacién para utilizar sus recursos limitados de manera
eficiente y lograr sus objetivos se ve reflejada en la eficiencia de los procesos
administrativos. Esto significa maximizar la productividad y reducir los costos

relacionados con la gestion. Las organizaciones pueden mejorar la eficiencia de sus
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procesos administrativos identificando y eliminando actividades ineficientes o

redundantes mediante el uso de un enfoque sistematico y estructurado.

La medicidn de la eficiencia en los procesos administrativos se basa en la relacién
entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados. Esto implica evaluar la
productividad de las actividades administrativas en términos de la cantidad y calidad
de los resultados logrados en comparacion con los recursos, como el tiempo, el
dinero y el personal, empleados en su ejecucion. Una alta eficiencia en los procesos
administrativos se refleja en una mayor produccion con una utilizacién éptima de los

recursos disponibles.

2.1.4.6 Importancia de la eficiencia en la gestion empresarial

La gestion empresarial y la consecucion de los objetivos organizacionales dependen
de la eficiencia de los procesos administrativos. Las organizaciones pueden
aumentar la competitividad, reducir los costos operativos y aumentar la satisfaccion
del cliente al mejorar la eficiencia de las actividades administrativas. Ademas, una
mayor eficiencia permite a las empresas adaptarse rapidamente a los cambios y

aprovechar nuevas oportunidades.

La mejora continua es un componente clave para alcanzar y mantener la eficiencia
en los procesos administrativos. Esto implica la implementacion de practicas de
gestion de la calidad, la automatizaciéon de tareas repetitivas y la capacitacion del
personal en técnicas de optimizacion de procesos. Al fomentar una cultura
organizacional orientada hacia la eficiencia y la innovacion, las empresas pueden

garantizar su éxito a largo plazo en un mercado cada vez mas competitivo.
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2.1.5 Eficacia

En el ambito de la gestidon empresarial, la eficacia se erige como uno de los cimientos
fundamentales para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. Segun
Chiavenato (2000), reconocido experto en administracion, “la eficacia puede ser

entendida como la medida del logro de resultados.”

La eficacia, segun Chiavenato (2000), no se limita Unicamente a la ejecucidon de
actividades, sino que implica alcanzar los resultados deseados de manera éptima y
oportuna. En otras palabras, una organizacion se considera eficaz cuando logra los
objetivos planteados de manera efectiva, maximizando el aprovechamiento de los

recursos disponibles y minimizando los costos asociados.

En un entorno cada vez mas competitivo y dinamico, las empresas se enfrentan a
una serie de desafios que requieren una respuesta agil y eficiente para comprender
cabalmente la importancia de la gestién empresarial. En este contexto, la capacidad
de una organizacidon para lograr sus objetivos de manera efectiva es fundamental

para su supervivencia y desarrollo.

La eficacia no solo se refiere al logro de resultados financieros, sino también a la
consecucidon de objetivos relacionados con la satisfaccidon del cliente, la calidad de
los productos o servicios, la innovacion y la responsabilidad social corporativa. De
esta manera, una empresa eficaz no solo genera valor para sus accionistas, sino que
también contribuye al bienestar de sus empleados, clientes y la sociedad en su

conjunto.

La medicion de la eficacia en la gestion empresarial implica el establecimiento de
indicadores clave de rendimiento (KPIs) que permitan evaluar el grado de
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Estos indicadores pueden variar segun
la naturaleza y el tamafio de la organizacion, pero es fundamental que sean claros,

cuantificables y alineados con la vision y mision de la empresa.
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Asimismo, es importante destacar que la eficacia no debe ser vista de manera
aislada, sino en conjunto con otros elementos de la gestién empresarial, como la
eficiencia, la calidad y la innovacién. Si bien la eficacia se centra en el logro de
resultados, la eficiencia se refiere a la optimizacion de los recursos utilizados para
alcanzar dichos resultados, mientras que la calidad y la innovacién son elementos
clave para diferenciar a la empresa en el mercado y generar valor afiadido para los

clientes.

La eficacia, entendida como la medida del logro de resultados, ocupa un lugar central
en la gestion empresarial segun la concepcion de Idalberto Chiavenato. En un
entorno caracterizado por la competencia global, la volatilidad econémica y la
exigencia de los clientes, las empresas que logran ser eficaces en la consecucion de
sus objetivos tienen mayores probabilidades de éxito y supervivencia a largo plazo.
Por tanto, es fundamental que las organizaciones comprendan la importancia de la
eficacia y la integren de manera transversal en todas sus actividades y procesos,

con el fin de generar valor sostenible para todas sus partes interesadas.

De acuerdo con los autores Koontz, Weihrich, & Cannice, (2012) definen la eficiencia

como: “Alcanzar los fines con el minimo de recursos”.

2.1.5.1 Eficacia organizacional

La eficacia organizacional es un concepto fundamental en la gestién empresarial, ya
que se relaciona estrechamente con la capacidad de una organizacién para alcanzar
sus metas y objetivos de manera efectiva y con la utilizacion éptima de sus recursos.
En este contexto, los autores Koontz, Weihrich y Cannice han ofrecido una definicion
esclarecedora de eficacia, entendida como el logro de los fines con el minimo de

recursos.

La definicion de eficacia propuesta por Koontz, Weihrich y Cannice pone de relieve

la importancia de alcanzar los objetivos organizacionales con la mayor eficiencia
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posible en la utilizacion de los recursos disponibles. En este sentido, la eficacia no
se limita Unicamente al logro de resultados, sino que implica hacerlo de manera
optima, maximizando el rendimiento de los recursos humanos, financieros,

tecnoldgicos y materiales de la organizacion.

Desde esta perspectiva, la eficacia se convierte en un indicador clave del desempefo
organizacional, ya que permite evaluar la capacidad de una empresa para convertir
sus recursos en resultados tangibles y valiosos. Una organizacion eficaz no solo logra
sus objetivos, sino que lo hace de manera eficiente, minimizando el desperdicio y

optimizando el uso de sus recursos escasos.

La eficacia organizacional se relaciona estrechamente con la planificacion estratégica
y la toma de decisiones, ya que implica establecer objetivos claros y realistas, asi
como disefar estrategias y acciones concretas para alcanzarlos. En este sentido, los
directivos y lideres empresariales juegan un papel crucial en la creacién de un
ambiente propicio para la eficacia, fomentando la innovacion, la colaboracién y el

compromiso de los empleados en la consecucidn de los objetivos comunes.

En un contexto empresarial caracterizado por la incertidumbre y la competencia
global, las organizaciones eficaces son aquellas que pueden anticipar y responder
de manera agil a las demandas del mercado, aprovechando las oportunidades y

mitigando los riesgos.

La definicion de eficacia propuesta por Koontz, Weihrich y Cannice resalta la
importancia de lograr los fines con el minimo de recursos en el contexto de la gestidn
empresarial. Alcanzar los objetivos organizacionales de manera eficiente es un factor
clave para el éxito y la sostenibilidad de las empresas en un entorno cada vez mas
competitivo y cambiante. Por tanto, es fundamental que las organizaciones
comprendan la importancia de la eficacia y la integren de manera sistematica en su
cultura organizacional y practicas de gestion, con el fin de maximizar su desempefio

y generar valor para todas sus partes interesadas.
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2.1.5.2 Eficacia en la gestion empresarial

La eficacia, segun la concepcién de Silva (2007), se refiere “al cumplimiento exitoso
de los objetivos establecidos por la organizacion”. Esto implica que una empresa es
considerada eficaz cuando logra alcanzar los resultados deseados de manera

consistente y en linea con las metas estratégicas definidas previamente.

Para comprender la importancia de la eficacia en la gestién empresarial, es necesario
destacar que los objetivos organizacionales actian como un punto de referencia
clave para orientar las actividades y decisiones de la empresa. En este sentido, la
eficacia se convierte en un criterio fundamental para evaluar el desempefio de la
organizacion y su capacidad para generar valor para sus accionistas, clientes,

empleados y demas partes interesadas.

La eficacia no se limita Unicamente al logro de resultados financieros, sino que
también abarca aspectos relacionados con la calidad de los productos o servicios
ofrecidos, la satisfaccién del cliente, la innovacion y la responsabilidad social
corporativa. Por tanto, una empresa eficaz no solo se enfoca en maximizar sus
beneficios econdmicos, sino que también busca generar un impacto positivo en la

sociedad y el medio ambiente.

La medicion de la eficacia en la gestion empresarial implica el establecimiento de
indicadores de rendimiento que permitan evaluar el grado de cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Estos indicadores pueden variar seguin la naturaleza y el
sector de la empresa, pero es fundamental que sean claros, cuantificables y

alineados con la estrategia empresarial.

Es importante destacar que la eficacia no es un estado estatico, sino un proceso
continuo de mejora y adaptacion a los cambios del entorno. En un contexto
empresarial caracterizado por la volatilidad, la incertidumbre y la complejidad, las
organizaciones eficaces son aquellas que pueden identificar oportunidades, anticipar

riesgos y tomar decisiones acertadas para alcanzar sus objetivos de manera efectiva.
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Reinaldo O. Da Silva resalta la importancia del logro de los objetivos propuestos en
el contexto de la gestién empresarial. Alcanzar los resultados deseados de manera
consistente y en linea con la estrategia organizacional es un factor clave para el éxito
y la sostenibilidad de las empresas en un entorno empresarial cada vez mas
desafiante. Por tanto, es fundamental que las organizaciones comprendan la
importancia de la eficacia y la incorporen de manera sistematica en sus procesos,
practicas y cultura organizacional, con el fin de maximizar su desempefio y generar

valor para todas sus partes interesadas.

2.1.5.3 Eficacia en el logro de objetivos

Segun la definicion propuesta por Andrade (2008), reconocido experto en gestion
empresarial, “la eficacia se relaciona con la actuacién dirigida al cumplimiento de los

objetivos previstos”.

La eficacia, conforme a la perspectiva de Andrade (2008), se centra en la accion
orientada hacia el logro de los objetivos planificados por la organizacién. Esto implica
que una empresa eficaz es aquella que ejecuta sus actividades de manera eficiente
y efectiva, asegurando el cumplimiento de las metas establecidas en su planificacion

estratégica.

Para comprender completamente la importancia de la eficacia en la gestién
empresarial, es fundamental destacar que los objetivos organizacionales actuan
como un marco de referencia crucial que guia las acciones y decisiones de la
empresa. En este sentido, la eficacia se convierte en un criterio fundamental para
evaluar el desempefio de la organizacion y su capacidad para generar valor y

alcanzar el éxito en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y cambiante.

La eficacia organizacional no se limita Unicamente al logro de resultados financieros,
sino que también abarca aspectos relacionados con la calidad de los productos o

servicios ofrecidos, la satisfaccion del cliente, la innovacién y la responsabilidad
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social corporativa. Por tanto, una empresa eficaz no solo busca maximizar sus
beneficios econdmicos, sino que también se preocupa por generar un impacto

positivo en la sociedad y el medio ambiente.

La medicion de la eficacia en la gestion empresarial implica el establecimiento de
indicadores de rendimiento que permitan evaluar el grado de cumplimiento de los
objetivos previstos. Estos indicadores deben ser claros, cuantificables y alineados
con la estrategia empresarial, permitiendo a la organizacién monitorear su progreso

y realizar ajustes necesarios para mejorar su desempefio.

La definicidon de eficacia propuesta por Reinaldo O. Da Silva resalta la importancia
del logro de los objetivos propuestos en el contexto de la gestién empresarial.
Alcanzar los resultados deseados de manera consistente y en linea con la estrategia
organizacional es un factor clave para el éxito y la sostenibilidad de las empresas en
un entorno empresarial cada vez mas desafiante. Por tanto, es fundamental que las
organizaciones comprendan la importancia de la eficacia y la incorporen de manera
sistematica en sus procesos, practicas y cultura organizacional, con el fin de

maximizar su desempefo y generar valor para todas sus partes interesadas.

2.1.5.4 Eficacia en la optimizacion de recursos

Segun la definicidbn propuesta por Gibson, Ivancevich, y Donnelly (2009),
reconocidos académicos en administracion, “la eficacia se refiere a la capacidad de

obtener productos con el uso minimo de recursos”.

La eficacia, segun la perspectiva de Gibson, Ivancevich y Donnelly, esta
estrechamente relacionada con la optimizacién de recursos en la generacién de
productos o servicios por parte de una organizacion. En este sentido, una empresa
es considerada eficaz cuando logra alcanzar sus objetivos con la maxima eficiencia

en la utilizacion de sus recursos humanos, financieros, tecnoldgicos y materiales.
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La optimizacion de recursos implica no solo la minimizacién del uso de recursos, sino
también su utilizacion de manera inteligente y estratégica para maximizar el valor
generado. En este sentido, la eficacia se convierte en un criterio clave para evaluar
la productividad y la competitividad de una empresa en un entorno empresarial cada

vez mas exigente y dinamico.

La eficacia organizacional se manifiesta en diversos aspectos de la gestidn
empresarial, incluyendo la planificacion estratégica, la ejecucion de operaciones, la
gestion de proyectos y el control de calidad. En cada una de estas areas, la
optimizacidon de recursos juega un papel crucial en la generacion de productos y
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes de manera

rentable y sostenible.

Para lograr la eficacia en la gestidbn de recursos, las organizaciones deben
implementar practicas y procesos que promuevan la eficiencia, la innovacién vy la
mejora continua. Esto puede incluir la adopcién de tecnologias avanzadas, la
automatizacion de procesos, la capacitacion y desarrollo del talento humano, asi
como la busqueda constante de oportunidades de mejora en todos los niveles de la

organizacion.

La medicion de la eficacia en la gestidn empresarial implica el establecimiento de
indicadores de rendimiento que permitan evaluar el grado de optimizacion de
recursos en la generacion de productos o servicios. Estos indicadores pueden incluir
medidas de productividad, eficiencia operativa, costos unitarios y satisfaccion del

cliente, entre otros.

La definicién de eficacia propuesta por Gibson, Ivancevich y Donnelly resalta la
importancia de la optimizacion de recursos en la generacion de productos y servicios
en el contexto de la gestion empresarial. Lograr productos con el uso minimo de
recursos es un factor clave para la competitividad y sostenibilidad de las
organizaciones en un entorno empresarial cada vez mas desafiante. Por tanto, es

fundamental que las empresas comprendan la importancia de la eficacia y adopten
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medidas para mejorar continuamente su capacidad de optimizar recursos en la

generacion de valor para todas sus partes interesadas.

2.1.6 Mejora continua

Joseph M. Juran, reconocido experto en calidad y gestion empresarial, plantea una
definicién clave que enmarca el concepto de mejora continua dentro del contexto
organizacional. Segun Juran (1990), “la mejora continua es un proceso sistematico
disefiado para reducir o eliminar las discrepancias entre los resultados alcanzados y

los resultados esperados o deseados por una organizacion”.

La esencia de esta definicion radica en el reconocimiento de que toda empresa
enfrenta constantemente un desafio fundamental: la brecha entre su desempefio
actual y sus objetivos previstos. Esta disparidad puede surgir debido a una variedad
de factores, que van desde deficiencias en los procesos internos hasta cambios en
el entorno competitivo o fluctuaciones en las demandas del mercado. Sin embargo,
independientemente de las causas especificas, la necesidad de cerrar esta brecha y
mejorar continuamente es imperativa para garantizar la viabilidad y Ia

competitividad a largo plazo de la organizacién.

La mejora continua, bajo la perspectiva de Juran, se caracteriza por ser un proceso
sistematico y estructurado. No se trata simplemente de implementar cambios al azar
o realizar ajustes ocasionales, sino mas bien de seguir un enfoque planificado y
metddico que permita identificar, analizar y abordar sistematicamente las areas de
oportunidad dentro de la empresa. Este enfoque sistematico implica el
establecimiento de métodos y herramientas especificas, asi como la asignacion de
recursos adecuados, con el fin de asegurar que la mejora sea un proceso coherente

y sostenible en el tiempo.

Asimismo, es importante destacar que la mejora continua no se limita Unicamente a

la optimizacion de los procesos operativos, sino que abarca todas las areas de la

51



organizacion, incluyendo la calidad del producto o servicio, la satisfaccion del cliente,
la eficiencia en costos, la innovacién, entre otros aspectos. En este sentido, se busca
una mejora holistica que impacte positivamente en todos los aspectos relevantes

para el éxito empresarial.

Ademas, la nocion de mejora continua implica un enfoque proactivo y orientado al
futuro. En lugar de conformarse con los logros actuales, las organizaciones que
adoptan este enfoque estan constantemente buscando formas de elevar sus
estandares y superar sus propias expectativas. Esto implica una mentalidad de
aprendizaje y adaptacion constante, asi como una disposicion a experimentar,

innovar y buscar nuevas oportunidades de crecimiento y desarrollo.

La definicion de Joseph M. Juran sobre la mejora continua destaca su naturaleza
fundamental como un proceso sistematico orientado a cerrar la brecha entre los
resultados actuales y los resultados deseados. Esta perspectiva enfatiza la
importancia de un enfoque estructurado, integral y proactivo para alcanzar la
excelencia empresarial y mantener la competitividad en un entorno empresarial

dinamico y cambiante.

2.1.6.1 Mejora continua y la calidad

William Edwards Deming, reconocido como uno de los pioneros en el campo de la
gestion de la calidad, ofrece una definicidn clara de la mejora continua que resalta
su enfoque fundamental en la eliminacién de errores y defectos para elevar la calidad
de los productos y servicios. Segun Deming (1987), la mejora continua representa
un esfuerzo constante y sistematico para identificar y abordar las causas
subyacentes de las fallas y deficiencias en los productos o servicios ofrecidos por

una organizacion.
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"La mejora continua es un esfuerzo por mejorar la calidad de los productos y
servicios mediante la eliminacion de las causas de errores y defectos”,
(Deming, 1987)

La esencia de esta definicion radica en la premisa de que la calidad no es un atributo
estatico, sino mas bien un objetivo dindmico que requiere atencién continua y
esfuerzos persistentes para mantener y mejorar. Desde la perspectiva de Deming,
la mejora continua implica un compromiso inquebrantable con la excelencia y la
satisfaccion del cliente, reconociendo que los errores y defectos en los productos o
servicios pueden erosionar la reputacion de la empresa y socavar su competitividad

en el mercado.

En este contexto, la mejora continua se convierte en un proceso meticuloso que va
mas alla de simplemente corregir problemas aislados o resolver quejas de los clientes
de manera reactiva. En cambio, implica una evaluacién completa de los procesos
internos de la organizacion, desde la concepcion y disefio del producto hasta su
fabricacién, distribucién y servicio postventa. Se busca identificar las causas raices
de los errores y defectos, entendiendo que muchas veces estos pueden estar
arraigados en practicas obsoletas, falta de capacitacién del personal, deficiencias en

los procesos o sistemas de gestion inadecuados.

La filosofia de Deming también enfatiza la importancia de la prevencion sobre la
deteccidn, abogando por la implementacién de medidas proactivas para evitar la
ocurrencia de errores en lugar de simplemente detectarlos y corregirlos una vez que
hayan ocurrido. Esto implica la adopcidon de enfoques como el control estadistico de
procesos, la estandarizacion de procedimientos y la formacion continua del personal,
con el fin de crear una cultura organizacional orientada a la calidad y la mejora

continua.

Asimismo, Deming sefala la importancia de que todos los niveles de la organizacién
participen en el proceso de mejora continua, desde la alta direccién hasta el personal

de linea. Reconoce que la calidad es responsabilidad de todos y que cada individuo
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en la organizacion tiene un papel que desempefiar en la identificacidn y eliminacion

de errores y defectos.

La definicion de William Edwards Deming sobre la mejora continua subraya su
enfoque en la calidad como una necesidad estratégica para las organizaciones,
enfatizando la importancia de la identificacion y eliminacién de errores y defectos
para garantizar la satisfaccion del cliente y la competitividad a largo plazo. Esta
perspectiva destaca la necesidad de un compromiso organizacional integral con la

excelencia y la innovacion constante en la busqueda de la mejora continua.

2.1.6.2 Mejora continua y el proceso PHVA

De acuerdo con Ishikawa (1985), define "La mejora continua es un proceso ciclico

de cuatro etapas: planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)".

Kaoru Ishikawa, renombrado experto en gestién de la calidad y precursor de la
metodologia de mejora continua, introduce una perspectiva particularmente
estructurada y sistematica sobre este concepto a través del ciclo PHVA: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. Esta metodologia, también conocida como ciclo de Deming
o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), ha sido ampliamente adoptada en diversos
ambitos empresariales debido a su enfoque iterativo y orientado a resultados. En el
contexto de la mejora continua, este ciclo ofrece un marco conceptual para guiar los

esfuerzos de mejora de manera organizada y efectiva.

La Planificacion es la primera etapa del ciclo PHVA. Es esencial establecer objetivos
claros y establecer estrategias y acciones para alcanzarlos. En esta etapa, se realiza
un analisis completo de la situacion actual, se identifican las areas que necesitan
mejorar y se establecen objetivos concretos y alcanzables. La asignacion de
recursos, la definicidn de responsabilidades y la creacion de un plan de accién
detallado que guie la implementacion de las mejoras propuestas también son parte

de la planificacion.
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La segunda etapa, el Hacer, se centra en la ejecucion del plan de accion disefiado
en la fase anterior. Aqui es donde se llevan a cabo las actividades planificadas, se
implementan los cambios y se realizan las mejoras propuestas. Es crucial asegurar
una comunicacion efectiva y una coordinacién adecuada entre los miembros del
equipo durante esta etapa, asi como proporcionar el apoyo y los recursos necesarios

para garantizar el éxito de las iniciativas de mejora.

La tercera etapa, Verificar, consiste en evaluar y monitorear los resultados obtenidos
después de la implementacion de las acciones de mejora. En esta fase, se comparan
los resultados reales con los objetivos establecidos inicialmente y se analizan las
desviaciones o discrepancias identificadas. Se utilizan herramientas y técnicas de
medicion y analisis para evaluar el impacto de las mejoras implementadas y para

determinar si se han alcanzado los resultados esperados.

Finalmente, la etapa Actuar implica tomar medidas correctivas o preventivas en
funcidn de los resultados obtenidos en la fase de verificacion. Si los resultados son
satisfactorios y se han alcanzado los objetivos establecidos, se busca consolidar los
cambios implementados y mantener el impulso de mejora. Sin embargo, si se
identifican areas de oportunidad o se detectan desviaciones significativas, se realizan
ajustes adicionales al plan de accidn o se inician nuevas iniciativas de mejora para

abordar las deficiencias identificadas.

Se puede decir que el ciclo PHVA de mejora continua propuesto por Kaoru Ishikawa
ofrece un marco conceptual sélido y estructurado para guiar los esfuerzos de mejora
en las organizaciones. Al adoptar este enfoque ciclico y sistematico, las empresas
pueden mejorar de manera continua su desempefo, optimizar sus procesos y

aumentar su competitividad en un entorno empresarial en constante evolucion.
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2.1.6.3 Mejora continua y la importancia de hacer las cosas bien a la

primera

Para Crosby (1984), La mejora continua es “un proceso para hacer las cosas bien a

la primera vez".

La vision de Philip B. Crosby sobre la mejora continua destaca un principio
fundamental: la importancia de hacer las cosas bien desde el principio. En su
definicidn, Crosby resalta la necesidad de un enfoque preventivo y proactivo en la
gestion de la calidad, donde se busque eliminar los errores y defectos desde la raiz

para garantizar la excelencia en los productos y servicios desde el primer momento.

Desde esta dptica, la mejora continua no se limita simplemente a corregir problemas
una vez que han ocurrido, sino que implica un esfuerzo constante por prevenir su
aparicion en primer lugar. Se reconoce que la prevencién es mas eficiente y
econdmica que la deteccion y correccion posterior de errores, ya que evita el
desperdicio de recursos y minimiza el impacto negativo en la satisfaccién del cliente

y la reputacion de la empresa.

La filosofia de Crosby se fundamenta en la premisa de que la calidad no es un
accidente, sino el resultado de un esfuerzo deliberado y consciente por parte de
todos los miembros de la organizacién. En lugar de conformarse con estandares
minimos aceptables, se promueve una cultura de excelencia y compromiso con la

calidad total en todos los aspectos de la operacién empresarial.

Para alcanzar este objetivo, Crosby propone la implementacion de practicas y
sistemas de gestion de calidad efectivos que enfaticen la prevencion de errores y la
mejora continua como soportes fundamentales. Esto incluye la definicion de
estandares de calidad claros y alcanzables, la capacitacion y el desarrollo del
personal, la aplicacién de técnicas de control de procesos y la retroalimentacion

constante para identificar areas de mejora.
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Ademas, la filosofia de Crosby enfatiza la responsabilidad individual en la busqueda
de la calidad. Cada miembro de la organizacion, desde la alta direccion hasta el
personal de linea, es responsable de hacer las cosas bien desde el principio y de
contribuir a la mejora continua de los procesos y productos. Se promueve la
participacion activa y el compromiso de todos los empleados en la busqueda de la

excelencia y la satisfaccion del cliente.

Se podria decir que, la definicion de Philip B. Crosby sobre la mejora continua resalta
la importancia de un enfoque preventivo y proactivo en la gestidon de la calidad,
donde se prioriza hacer las cosas bien desde el principio para evitar errores y
defectos. Esta perspectiva subraya la necesidad de una cultura organizacional
orientada a la excelencia y el compromiso constante con la mejora continua para

alcanzar y mantener la competitividad en el mercado actual.

2.1.6.4 Mejora continua como enfoque gerencial

Armand V. Feigenbaum, reconocido como uno de los precursores de la gestién de
la calidad total, ofrece una definicion de mejora continua que abarca un enfoque
holistico y sistematico hacia la mejora de todos los aspectos de una organizacién.
Desde esta perspectiva, la mejora continua se convierte en una necesidad
estratégica para las empresas que aspiran a mantener su competitividad y excelencia

en un entorno empresarial dinamico y cambiante.

Segun Feigenbaum (1991), “La mejora continua es un enfoque gerencial que busca
la mejora constante de todos los aspectos de la organizacién”. No se limita
Unicamente a la optimizacion de los procesos de produccion o la calidad del producto
final, sino que abarca todos los aspectos relevantes para el éxito empresarial,
incluyendo la gestion de recursos humanos, la innovacion, la satisfaccion del cliente,

la eficiencia operativa y la adaptacion a los cambios del entorno.
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Bajo esta perspectiva, la mejora continua se convierte en un enfoque gerencial
integral que implica la participacion y el compromiso de todos los miembros de la
organizacion, desde la alta direccion hasta el personal de linea. Se reconoce que la
mejora continua es un proceso que debe estar arraigado en la cultura organizacional
y que requiere una vision a largo plazo, asi como la dedicacién de recursos y
esfuerzos constantes para alcanzar y mantener los mas altos estandares de calidad

y desempeno.

Feigenbaum también enfatiza la importancia de la medicién y la retroalimentacion
en el proceso de mejora continua. Propone el uso de indicadores clave de
desempefio (KPIs) y sistemas de retroalimentacién para evaluar el progreso hacia
los objetivos establecidos y para identificar areas de oportunidad para la mejora.
Esta informacion se utiliza para orientar las decisiones y acciones gerenciales, asi

como para impulsar la innovacion y el cambio en la organizacion.

Ademas, Feigenbaum destaca la necesidad de un enfoque sistematico y estructurado
en la implementacidn de iniciativas de mejora continua. Propone el uso de
metodologias y herramientas de gestion de calidad, como el ciclo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) o el enfoque de seis sigma, para guiar y facilitar el proceso

de mejora en todas las areas de la organizacion.

De acuerdo a la definicion de Armand V. Feigenbaum sobre la mejora continua
destaca su naturaleza integral y su importancia como un enfoque gerencial
fundamental para garantizar la competitividad y la excelencia organizacional. Esta
perspectiva subraya la necesidad de un compromiso total con la mejora continua en
todos los aspectos de la operacion empresarial, asi como la aplicacion de enfoques
sistematicos y herramientas de gestién de calidad para impulsar el cambio y la

innovacion en la organizacion.
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CAPITULO III

DESARROLLO Y METODOLOGIA
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3.1 Procedimiento y descripcion de las actividades

realizadas

3.1.1 Cronograma de actividades

La Figura 3 muestra el cronograma de las actividades a realizar, asi como las fechas

en las que deben realizarse. Este cronograma es una herramienta esencial para la

planificaciéon y gestion del proyecto porque proporciona una vision clara y

estructurada de las tareas que deben completarse, los plazos establecidos para cada

una de ellas y su secuencia ldgica dentro del proceso general.

Nombre de |a tarea

Fase 1: Identificacion de procesos a mejorar
Recoleccion de datos de la empresa

Identificacion de los procesos actuales

Evaluacion de la eficiencia y efectividad de los procesos
actuales

Identificacion de dreas de ineficiencia y oportunidades
de mejora

Documentacion de los procesos identificados v sus
problemas asociados

Fase 2: Analisis de Causas de Ineficiencias
Realizacion de entrevistas con el personal involucrado
en los procesos seleccionados

Identificacion de causas raiz de las ineficiencias
Sesiones de lluvia de ideas y analisis de causa y efecto
para profundizar en las causas identificadas
Priorizacion de las causas raiz segun su impacto y
factibilidad de solucion

Fase 3: Elaboracién de Guia de Estandarizacion
Desarrollo de la estructura y formato de la guia de
estandarizacién

Redaccién inicial de los procedimientos estandar para
los procesos identificados

Revision y validacion de la guia de estandarizacion
Incorporacién de retroalimentacion y ajustes finales en
la guia

Figura 4 Cronograma de actividades

Fecha de
inicio

25/03/2024
25/03/2024
26/03/2024
27/03/2024
29/03/2024
03/04/2024
08/04/2024

08/04/2024
10/04/2024

13/04/2024
17/04/2024
22/04/2024
22/04/2024

29/04/2024
06/05/2024

09/05/2024

Fecha de
finalizacion

05/04/2024
26,/03/2024
27/03/2024
28/03/2024
02/04/2024
05/04/2024
19/04/2024

09,/04/2024
12/04/2024

16/04/2024
19/04/2024
17,/05/2024
25/04/2024

05/05/2024
08/05/2024

12/05/2024

Fuente:

2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024
2024

25
26
27
28
29
01
02
03
04
05
[o}:]
09
10
11
12
5
16
17
18
19
22
23
24
25
26
29
30
01
02
03
06
o7
[o}:]
09
10
13
14
5
16
17
20

Creacion propia

60



3.1.1.1 Descripcion de actividades
Fase 1: Identificacién de procesos a mejorar.

En esta fase, se enfocd en recolectar informacion y analizar los procesos que

actualmente existen en la empresa. Las actividades incluyen:

Recoleccion de datos de la empresa: Reunir toda la informacidn relevante sobre los

procesos existentes.

Identificacién de los procesos actuales: Determinar cuales son los procesos que
actualmente se llevan a cabo, cabe mencionar que el principal proceso

administrativo es la facturacion a los clientes.

Evaluacion de la eficiencia y efectividad de los procesos actuales: Examinar qué tan

eficaces y eficientes son los procesos que ya existen.

Identificacion de areas de ineficiencia y oportunidades de mejora: Detectar los
problemas y las posibles areas de mejora en los procesos. Como lo es el area de
facturacién ya que los nuevos colaboradores desconocen el funcionamiento del

software de facturacion.

Documentacién de los procesos identificados y sus problemas asociados: Registrar

los detalles de los procesos y los problemas que se han encontrado.
Fase 2: Analisis de causas de ineficiencias.

En esta fase se buscd comprender las razones detras de las ineficiencias en los

procesos. Las acciones incluyen:

Realizacion de entrevistas con el personal involucrado en los procesos seleccionados:
Entrevistar a los empleados que participan directamente en los procesos para

obtener su perspectiva.

Identificacion de causas raiz de las ineficiencias: Determinar las causas

fundamentales de los problemas de eficiencia.
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Sesiones de lluvia de ideas y analisis de causa y efecto para profundizar en las causas
identificadas: Utilizar métodos como los diagramas de Ishikawa para explorar las

causas raiz.

Priorizacién de las causas raiz segun su impacto y factibilidad de solucién: Decidir
qué causas deben abordarse primero basandose en su impacto y la facilidad para

resolverlas.
Fase 3: Elaboracion de guia de estandarizacion.

La ultima fase se enfocd en desarrollar una guia para estandarizar los procesos
mejorados tales como la utilizacion del software de facturacion. Las actividades

incluyen:

Desarrollo de la estructura y formato de la guia de estandarizacion: Crear un formato

y estructura para la guia que sea amigable con los nuevos colaboradores.

Redaccion inicial de los procedimientos estandar para los procesos identificados:
Elaborar los procedimientos estandar para cada proceso que se ha mejorado, como

lo es la facturacion.

Revision y validacion de la guia de estandarizacion: Revisar y validar la guia con el

equipo de trabajo.

Incorporacidn de retroalimentacion y ajustes finales en la guia: Modificar la guia
segun la retroalimentacion recibida por la Direccion General de Arrendadora

Horizonte.

3.1.2 Estrategia global de solucion

Un diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado
o diagrama de causa y efecto, es una herramienta de calidad utilizada para identificar

y visualizar las posibles causas de un problema especifico. Dado el contexto de la
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falta de estandarizacion de los procesos administrativos y los obstaculos que
enfrenta el personal para cumplir con sus responsabilidades, podemos estructurar
un diagrama de Ishikawa para explorar las causas subyacentes. A continuacién, se

muestra en la figura 4 el diagrama de Ishikawa con la problematica identificada:

Figura 5 Diagrama de Ishikawa

=

Politicas internas ambiguas o " Falta de capacitacion adecuada en los .
contradictorias. A procesos administrativos.

® F:scasez de personal para abordar la cargs .‘_

g " e de trabajo.
Falta de alineacion entre las politicas \
corperativas y las practicas @ Rotacion frecuente de los nuevos @ Falta de
administrativas. ,_Ccolaboradores debido a la falta de claridad B .
en los procedimientos. . estandarizacion de los
/ procesos
Sistemas obsoletos que dificultan la eficienciaenla @ Complejidad excesiva en los procesos existentes. g administrativos

ejecucion de tareas.

# Faltade procedimientos documentados para los .'

; ; rocesos administrativos. /
Falta de herramientas tecnoligicas adecuadas P = ’ /

para facilitar los procesos administrativos. @ Ausencia de una guia de estandarizacion clara. g

o

Fuente: Creacion propia

Categorias principales:

1. Procesos:
e Ausencia de una guia de estandarizacion clara.
e Falta de procedimientos documentados para los procesos administrativos.
e Complejidad excesiva en los procesos existentes.
2. Personal:
e Falta de capacitacion adecuada en los procesos administrativos.
e Escasez de personal para abordar la carga de trabajo.
e Rotacion frecuente de los nuevos colaboradores debido a la falta de

claridad en los procedimientos.
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3. Tecnologia:
e Falta de herramientas tecnoldgicas adecuadas para facilitar los procesos
administrativos.
e Sistemas obsoletos que dificultan la eficiencia en la ejecucidn de tareas.
4. Politicas:
e Politicas internas ambiguas o contradictorias.
e Falta de alineacidon entre las politicas corporativas y las practicas

administrativas.

El diagrama de Ishikawa (figura 4) proporciona una vision general de las posibles
causas del problema identificado en Arrendadora Horizonte y puede servir como
punto de partida para implementar acciones correctivas efectivas. Es importante
involucrar a todas las partes interesadas relevantes en el proceso de analisis y
resolucion de problemas para garantizar la viabilidad y el éxito de las posibles

soluciones.

3.1.3 Estrategia de solucion de cada subproblema

Se muestran algunas posibles soluciones para cada una de las categorias principales

identificadas en el diagrama de Ishikawa (figura 4):
Procesos:

Ausencia de una guia de estandarizacién clara: Desarrollar e implementar una guia
de estandarizacion que documente los procedimientos clave en el departamento de
Administracion de Arrendadora Horizonte. Esta guia debe ser facil de entender,
accesible para todo el personal, y revisada periddicamente para mantenerse

actualizada.

Falta de procedimientos documentados para los procesos administrativos: Crear un

manual de procedimientos administrativos que describa paso a paso las tareas
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administrativas esenciales, desde la gestion de contratos hasta la facturacion y
entrega de documentacion a los distintos departamentos, asegurando que los

empleados sigan un proceso uniforme.

Complejidad excesiva en los procesos existentes: Realizar un analisis de los procesos
actuales en el departamento de administracién para identificar redundancias y
simplificar los procedimientos. La meta debe ser reducir los pasos innecesarios para

agilizar las operaciones y mejorar la eficiencia.
Personal:

Falta de capacitacién adecuada en los procesos administrativos: Implementar un
programa de capacitaciéon continuo para los nuevos colaboradores, enfocado en los
procedimientos administrativos y en el uso de las herramientas disponibles,

asegurando que todos los empleados estén bien entrenados y actualizados.

Escasez de personal para abordar la carga de trabajo: Realizar una evaluacién de la
carga de trabajo y ajustar los niveles de personal segin sea necesario, ya sea
contratando mas colaboradores o redistribuyendo tareas para equilibrar mejor las

responsabilidades.

Rotacion frecuente de los nuevos colaboradores debido a la falta de claridad en los
procedimientos: Mejorar la claridad de los procedimientos mediante Ia
documentacion detallada y la capacitacion de los colaboradores, creando un

ambiente de trabajo mas estable y reduciendo la rotacién de empleados.
Tecnologia:

Falta de herramientas tecnoldgicas adecuadas: Invertir en equipos tecnoldgicos
modernos que optimicen la gestién de propiedades y vehiculos de Arrendadora

Horizonte, la comunicacion interna y externa, mejorando asi la eficiencia general.

65



Sistemas obsoletos que dificultan la eficiencia: Realizar una evaluacion de los
sistemas actuales y actualizar o reemplazar los que sean obsoletos para mejorar la

eficiencia operativa.
Politicas:

Politicas internas ambiguas o contradictorias: Revisar y clarificar las politicas internas
para eliminar ambigliedades y contradicciones, asegurando que todas las politicas

estén alineadas y sean faciles de entender para los nuevos colaboradores.

Falta de alineacion entre las politicas corporativas y las practicas administrativas:
Alinear las politicas corporativas con las practicas administrativas mediante
revisiones periddicas, asegurando que todas las practicas reflejen los objetivos y
valores corporativos, y que sean coherentes en los distintos departamentos que

conforman Arrendadora Horizonte.

Implementar estas soluciones requerira una planificacion cuidadosa, recursos
adecuados y la autorizacion por parte de la Direccién General para abordar los

problemas identificados y mejorar los procesos administrativos.

3.2 Alcance y enfoque de la investigacion

3.2.1 Alcance de la investigacion

Para el proyecto de tesis se utilizd la investigacion explicativa por su enfoque en
comprender las relaciones de causa y efecto entre variables, ya que se analizaron
las causas del problema el cémo afecta el problema a los procesos administrativos

y se propondran soluciones a dichos problemas.

Para Sampieri, Fernandez, & Baptista, (2014) definen la investigacion explicativa
como aquella que "pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o

fendmenos que se estudian". Segun estos autores, el proposito de la investigacion
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explicativa es responder por qué ocurre un fendmeno y bajo qué condiciones se

presenta.

Segun Babbie (2001) define la investigacién explicativa como “un tipo de
investigacion cuyo objetivo es clarificar aspectos de la realidad, profundizando en el
entendimiento de las causas y efectos de los fendmenos sociales”. Babbie resalta
que la investigacién explicativa va mas alla de la descripcién para llegar a la

comprension profunda de los procesos.

3.2.2 Enfoque de la investigacion

Para la investigacion se utilizd el enfoque cuantitativo ya que utiliza un diseio de
investigacion estructurado y planificado, donde se definen claramente las variables
y se establece la hipdtesis que es comprobada mediante la recopilacién de datos
numéricos. Este enfoque se basa en la medicion de variables y el analisis estadistico

para comprender y explicar los fendmenos estudiados.

"La investigacion cuantitativa es una herramienta poderosa para explorar
relaciones de causa y efecto entre variables. Nos permite probar hipotesis de
manera objetiva y generar evidencia sdlida para respaldar nuestras

conclusiones. " (Creswell, 2009).

3.3 Hipotesis

Creswell (2009) define una hipotesis como "una afirmacion especifica y estable sobre
la relacion entre dos o mas variables que se somete a prueba empiricamente en la

investigacion".

Hi: A mayor estandarizacion en los procesos administrativos mayor es la eficiencia

del personal.
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Ho: La estandarizacidon en los procesos administrativos no afecta la eficiencia del

personal.

Ha: La complejidad en los procesos administrativos afecta negativamente la

eficiencia del personal.

3.4 Diseiio y metodologia de la investigacion

Segun Kerlinger (1986), la investigacion descriptiva se enfoca en la recopilacion,
presentacion, descripcidn y analisis de datos para describir con precision los
fendmenos o poblaciones bajo estudio. Su objetivo principal es caracterizar las
propiedades, comportamientos o caracteristicas de un grupo o fenémeno especifico,
sin intentar establecer relaciones causales entre variables. En este sentido, la
investigacion descriptiva busca responder preguntas como "éQué?", "éComo?" o

"¢Cuanto?" sobre un fendmeno determinado.

Por otro lado, para Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la investigacién
descriptiva se define como un estudio sistematico que tiene como propodsito
primordial describir algo tal y como es. Se concentra en la descripcion precisa de las
caracteristicas, propiedades y comportamientos de los fendmenos bajo
investigacion, con el fin de generar una representacion detallada y comprensible de

la realidad estudiada.

Con esta investigacion se pretende recolectar informacién que describa como la
estandarizacion en los procesos afecta la eficiencia y eficacia de los nuevos

colaboradores administrativo en Arrendadora Horizonte.

68



Segun Gil (2002), la investigacion exploratoria se centra en la exploracién inicial de
un tema, fendmeno o problema poco conocido o poco estudiado. Tiene como
objetivo principal familiarizarse con el objeto de estudio, identificar areas potenciales
de investigacion y formular hipdtesis o preguntas de investigacion mas especificas.
En este sentido, la investigacion exploratoria se caracteriza por su flexibilidad
metodoldgica y su enfoque en la generacion de ideas y la comprension inicial del

fendmeno estudiado.

Para Babbie (2001), la investigacion exploratoria se define como un tipo de
investigacién que tiene como finalidad familiarizarse con un tema, fenédmeno o
problema de investigacién aun no suficientemente comprendido. Se centra en la
busqueda de informacidn preliminar, la identificacién de variables relevantes vy el
establecimiento de relaciones tentativas entre estas variables. La investigacion
exploratoria se caracteriza por su naturaleza flexible y su enfoque en la generacion

de hipdtesis y teorias iniciales.

3.5 Seleccion de la muestra

La empresa Arrendadora Horizonte SA de CV actualmente cuenta con 5 trabajadores
en el departamento de Administracion General por lo que para la investigacion se

utilizé la poblacion total.

De acuerdo con Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) definen el universo
poblacional como "el conjunto completo de unidades que poseen las caracteristicas

que se estan estudiando y sobre las cuales se espera obtener conclusiones".

En la obra “El proceso de la investigacién cientifica” de los autores Tamayo y Tamayo
(2004) propone que el universo poblacional es "el conjunto de todos los elementos,

objetos o individuos que poseen una caracteristica comun observable o medible".
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3.6 Recoleccion de datos

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de comprender y analizar
los procesos administrativos actuales en Arrendadora Horizonte SA de CV. Para ello,
es necesario definir con claridad el universo poblacional, entendido como el conjunto
total de elementos que poseen las caracteristicas relevantes para el estudio en

cuestion.

El universo poblacional de este estudio esta conformado por los seis trabajadores
del departamento de administracién general, los cuales se encargan de las

actividades y procesos administrativos de la empresa.

La recoleccion de datos se llevara a cabo mediante la encuesta. La cual los autores
Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) definen como "un procedimiento para la
recoleccién de datos mediante el cual se interrogan verbalmente o por escrito a las
personas, con el fin de obtener informacion sobre conocimientos, creencias,
opiniones, actitudes, sentimientos, valores, comportamientos u otros hechos

relevantes para los objetivos de la investigacion".

Se emplean instrumentos validados y confiables, adaptados a las necesidades y
caracteristicas del estudio, con el fin de obtener informacion precisa y relevante

sobre el universo poblacional.

El proceso de recoleccion de datos se lleva a cabo de manera ética y respetuosa,
garantizando la confidencialidad y privacidad de los participantes. Se solicitd el

consentimiento informado de los sujetos de estudio.

3.6.1 Seleccion del instrumento

La eleccion del instrumento de recopilacion de datos depende de la naturaleza del

estudio y de los objetivos de la investigacion. En este caso, se ha decidido utilizar

un cuestionario estructurado (Figura 5) (Anexo 1) como herramienta principal para
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recolectar informacidon, debido a su capacidad para obtener datos precisos y
cuantificables sobre las variables de interés, ademas de ser eficiente en términos de

tiempo y recursos.

Segun los autores Tamayo y Tamayo (2004), un cuestionario es "un instrumento de
recoleccion de datos compuesto por un conjunto de preguntas estructuradas y
sistematicas, disefiadas para obtener informacidon especifica sobre una o varias

variables de interés en la investigacion".

La decision de un cuestionario se basa en su facilidad de administracién, lo que
permite recolectar datos de una muestra representativa de la poblacién en un tiempo
razonable. Su formato y estructura uniformes garantizan la consistencia en la
recoleccién de datos, minimizando posibles sesgos y aumentando la confiabilidad de
los resultados. Ademas, el cuestionario se puede aplicar de forma presencial, por
correo electrdnico o a través de plataformas en linea, lo cual facilita la participacion

de los encuestados y ofrece flexibilidad en el proceso de recopilacién de datos.
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Figura 6 Cuestionario identificacion de procesos administrativos ineficientes.

CUESTIONARIO

OBIETIVO: El presente cuestionario tiene como fin identificar la eficiencia de los
procesos administrativos en el departamento de Administracidn General de Arrendadora

Horizonte.

INSTRUCCIOMES: Sefiale con una X en la opddn mas adecuada para wsted, en cada

una de las siguientes cuestiones.

1| iConsidera que los procedimientos administrativos actuales son
efectivos para lograr los objetives organizacionales?
(1 - Muy ineficdiente, 5 - Muy eficente)

2| £En qué medida cree que los procesos administrativos actuales
facilitan la ejecudion de sus tareas diarias?
(1 - Totalmente dificultoso, 5 - Totalmente facilitado)

3| éConsidera que existe una comunicacdn dara y eficaz entre los

diferentes departamentos o equipos involucrados en los procesos
administrativos?

{1 - Muy poco dara v eficaz, 5 - Muy dlara v eficaz)

4|iQué tan frecuentemente experimenta retrasos en la ejecucion
de las actividades debido a problemas relacionados con los
procesos administrativos?

(5 - Nunca, 1 - Muy frecuentemente)

& | éSiente que se aprovechan eficdentemente los recursos (iempao,

dinero, materiales) en la realizacidn de las actividades
administrativas?

(1 - Muy ineficdente, 5 - Muy eficente)

B|é5e siguen consistentemente los procedimientos establecidos
para llevar a cabo las actividades administrativas?
(1 - Nunca se siguen, 5 - Siempre se siguen)

7|é5e realizan evaluaciones periddicas para identificar v corregir
posibles inefidencias en los procesos administrativos?
(1 - Nunca se realizan, 5 - Se realizan regularmente)

B|{En qué medida considera que la documentacidn disponible
facilita la ejecucion de las actividades administrativas?
(1 - No facilita en absoluto, 5 - Facilita mucha)

9| éCuanto cree que se valora v se aprovecha el feedback

proporcionade por los empleados para mejorar los procesos
administrativos?

(1 - No se valora en absoluto, 5 - S5e valora mucha)

10 | £{Cdmo calificaria la eficiencia de los procesos administrativos en
la organizadan?
(1 - Muy ineficdentes, 5 - Muy eficientes)

Fuente: Creacion propia (2024).
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3.6.2 Aplicacion del instrumento

La aplicacion del cuestionario en esta investigacion se llevd a cabo de manera
presencial como se muestra en el Anexo 2, siguiendo un protocolo cuidadosamente
disenado para garantizar la eficacia y la integridad del proceso. A continuacioén, se

detalla el procedimiento de aplicacion del instrumento.

3.6.2.1 Preparacion del entorno

Se preparo el entorno adecuado para recibir a los participantes antes de la aplicacion
del cuestionario. Para garantizar la privacidad y la confidencialidad de las respuestas,

se seleccionaron areas tranquilas y cdmodas libres de distracciones.

3.6.2.2 Introduccion y consentimiento informado

Se les proporciond una explicacion de los objetivos de la investigacion y los
procedimientos de recoleccion de datos antes de solicitar el consentimiento

informado de los participantes.

3.6.2.3 Administracion del cuestionario

Los participantes recibieron el cuestionario impreso junto con instrucciones claras
sobre cdmo completarlo. En caso de dudas o confusiones sobre las preguntas, se

brind6 apoyo y aclaraciones.
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3.6.2.4 Recoleccion y resguardo de los cuestionarios

Los cuestionarios se recopilaron de manera ordenada y se guardaron en un lugar
seguro para garantizar la confidencialidad y el anonimato de las respuestas una vez

completados.

3.6.2.5 Agradecimiento y despedida

Se agradecié a los participantes por su ayuda y su interés en el estudio. Se ofrecid
informacion adicional a los participantes interesados sobre los resultados y la

publicacién de los hallazgos.

3.6.3 Preparacion de datos

La preparacion de datos es una etapa fundamental en el proceso de investigacién,
que consiste en organizar, codificar y limpiar los datos recolectados para su analisis
posterior. En esta seccion, se describe el proceso de preparacion de datos en el
contexto de esta investigacion, donde se utilizd un cuestionario estructurado con

una escala de Likert para recopilar informacion.
3.6.3.1 Organizacion de los datos

Inicialmente, los datos obtenidos a través del cuestionario fueron organizados en
una hoja de MS Excel, donde cada fila representa las respuestas de cada sujeto de
estudio y cada columna correspondia a una pregunta especifica del cuestionario. Se
asignaron etiquetas claras y descriptivas a cada variable para facilitar su

identificacion y analisis.
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Tabla 1 Valores de items de cuerdo a escala Likert.

ENCUESTA VALORES DE ITEMS DE ACUERDO A ESCALA DE LIKERT
No. SUJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 SujetoA 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3
2 Sujeto B 3 4 4 2 5 5 4 2 3 4
3 Sujeto C 3 2 2 3 4 2 3 1 3 3
4 SujetoD 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2
5 Sujeto E 2 3 4 2 3 2 4 1 3 2
6 SujetoF 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3

Fuente: Creacion propia (2024).

3.6.3.2 Codificacion de las respuestas

Las respuestas proporcionadas en la escala de Likert fueron codificadas
numéricamente, asignando valores a cada opcion de respuesta en funcién del grado
de acuerdo o desacuerdo expresado por los participantes. Por ejemplo, se asigno el

valor 1 a "Muy ineficiente" y el valor 5 a "Muy eficiente".

Tabla 2 Valores de opcion de respuesta.

MUY INEFICIENTE
INEFICIENTE
INDIFERENTE
EFICIENTE

MUY EFICIENTE
Fuente: Creacion propia (2024).

UV Hh WN R

3.6.3.3 Verificacion y correccion de errores

Se realizd una verificacion completa de los datos obtenidos en los cuestionarios para
identificar posibles errores de captura o inconsistencias en las respuestas. Cabe
mencionar que no se identificaron errores en las respuestas de los cuestionarios ni

en la captura de datos.
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3.6.3.4 Transformacion de Datos

Se sum0 el valor total de cada item de acuerdo a las respuestas de cada participante,
Se calculd el puntaje total de cada participante en la escala de Likert sumando los

valores asignados a cada item.

La preparacion de datos se llevd a cabo siguiendo principios de integridad,
consistencia y transparencia, con el objetivo de garantizar la calidad y fiabilidad de

los resultados obtenidos en el andlisis posterior.

3.7 Analisis de datos

Tabla 3 Resultados de la sumatoria de valores de items del cuestionario aplicado
en una escala Likert.

ENCUESTA VALORES DE ITEMS DE ACUERDO A ESCALA DE LIKERT

No. SUIJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Valor por sujeto
1 SujetoA 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 24

2 SujetoB 3 4 4 2 5 5 4 2 3 4 36

3 SujetoC 3 2 2 3 4 2 3 1 3 3 26

4 SujetoD 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 34

5 Sujeto E 2 3 4 2 3 2 4 1 3 2 26

6 Sujeto F 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 24

Valor poritem 16 17 20 14 20 18 21 12 15 17
Fuente: Creacion propia (2024)
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Grafica 1 Valores de items resultado del cuestionario aplicado de acuerdo a escala
de Likert

VALORES DE iTEMS DE ACUERDO A
ESCALA DE LIKERT
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Fuente: Creacion propia (2024).
Segun los datos presentados en la Tabla 3, se destaca que el sujeto B muestra el
mayor grado de conformidad con los items del cuestionario, registrando un total de
36 puntos. Este hallazgo sugiere una menor discrepancia con respecto a los procesos
administrativos vigentes. Ademas, se observa en la Grafica 1 que los items 5y 6
recibieron una mayor aprobacién por parte de este sujeto. En contraste, los sujetos
A y F muestran el menor grado de acuerdo con los items del cuestionario, con un
total de 24 puntos cada uno. Este hecho indica una mayor discordancia con los

procesos administrativos actuales por parte de dichos sujetos.

A través del andlisis de los valores por item en la Tabla 3, se destaca que el item 7,
relacionado con la evaluacion periddica de los procesos, exhibid la puntuacién mas
alta, alcanzando una sumatoria de 21 puntos. Este resultado sugiere un nivel de
eficiencia notable en dicho proceso. En contraste, el item 8, centrado en la

documentacion de los procesos administrativos actuales, obtuvo la menor
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puntuacién, con un total de 12 puntos, indicando un nivel de eficiencia

considerablemente mas bajo.

Tabla 4 Percepcion de la eficiencia en los procesos administrativos segin los

o

encuestados.
CUENTA DE FRECUENCIA POR CADA iTEM
ITEM 123456 7 89 10 SUMA
1 MUY INEFICIENTE 0 000 O0OO0O0O020 0 2
2 INEFICIENTE 32142 3 03 3 2 23
3 INDIFERENTE 2 3221130 3 3 20
4 EFICIENTE 113021310 1 13
5 MUY EFICIENTE 0 00O 11000 0 2
Fuente: Creacion propia (2024).
Grafica 2 Eficiencia percibida en los procesos administrativos de acuerdo a
resultados del cuestionario.
FRECUENCIA POR CADA ITEM
5
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Fuente: Creacion propia (2024).
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De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 4, el analisis de la frecuencia
por cada item proporcioné una comprension detallada de como los encuestados
perciben la eficiencia de los procesos administrativos en el estudio. Se observé que
la frecuencia de respuestas en relacion con la eficiencia e ineficiencia de los procesos
administrativos mostro la puntuacidon mas alta en la categoria de ineficiencia, con un
total de 23 puntos, destacando la percepcion de ineficiencia en los procesos
administrativos de Arrendadora Horizonte. La ineficiencia, como se detalla en la
Grafica 2, recibidé una variedad de respuestas, sumando un total de 23 puntos.
Especificamente, fue seleccionado una vez como "muy ineficiente", tres veces como
"ineficiente", cuatro veces como "indiferente", una vez como "eficiente" y ninguna

vez como "muy eficiente".

Tabla 5 Porcentaje de los niveles de eficiencia e ineficiencia en los procesos
administrativos.

COMPOSICION TOTAL DE iTEMS
FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INEFICIENTE 2 3.33%
INEFICIENTE 23 38.33%
INDIFERENTE 20 33.33%

EFICIENTE 13 21.67%
MUY EFICIENTE 2 3.33%
SUMA 60 100%

Fuente: Creacion propia (2024).
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Grafica 3 Porcentaje de eficiencia en los procesos administrativos percibido por

los encuestados.

COMPOSICION TOTAL DE ITEMS

3.33%

MUY INEFICIENTE

Fuente: Creacion propia (2024).

INDIFERENTE

21.67%

3.33%

EFICIENTE MUY EFICIENTE

Basandonos en los datos presentados en la Tabla 5 y en la Gréfica 3, se evidencia

de manera clara la presencia de ineficiencia en los procesos administrativos segun

lo manifestado por los sujetos de estudio. Con un porcentaje del 38.33%, la

ineficiencia en los procesos se revela como un aspecto destacado.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1 RESULTADOS

El andlisis de datos realizado en el capitulo anterior proporciond una visién critica de
los procesos administrativos dentro de Arrendadora Horizonte, evidenciando su
estado de ineficiencia principalmente en la facturacion a los clientes. A través de la
aplicacion de un cuestionario, se pudo identificar que el principal obstaculo radica
en la carencia de documentacién en dichos procesos. Este hallazgo es de suma
relevancia, ya que la documentacion adecuada es fundamental para garantizar la
correcta ejecucion de los procesos, la coherencia y la trazabilidad en las operaciones
administrativas dentro del departamento de Administracion General de Arrendadora

Horizonte.

La falta de documentacion en los procesos administrativos puede generar una serie
de inconvenientes operativos y estratégicos. En primer lugar, dificulta la supervision
y el control de las actividades, lo que puede resultar en decisiones errdneas basadas
en informacion incompleta o inexacta. Ademas, sin una adecuada documentacion,
es dificil identificar y corregir ineficiencias o areas de mejora en los procesos, lo que
limita la capacidad de la empresa para optimizar sus operaciones y mantener su

competitividad en el mercado.

Asimismo, la ausencia de documentacién puede afectar negativamente la capacidad
de la empresa para cumplir con requisitos legales y regulatorios, lo que podria
resultar en sanciones o multas. Asimismo, dificulta la capacitacion y el entrenamiento

del personal, ya que carecerian de recursos sdlidos para referencia y aprendizaje.

Por lo tanto, es necesario que Arrendadora Horizonte implemente medidas para
mejorar la documentacién en sus procesos administrativos. Esto puede incluir el
desarrollo de politicas y procedimientos claros para la creacion, el almacenamiento
y la gestion de documentos, asi como la adopcién de tecnologias de gestion
documental que faciliten el acceso, la busqueda y la actualizacién de la informacion

de manera eficiente y segura.
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Por lo que, en este capitulo se presenta una guia destinada a la estandarizacion de
los procesos administrativos enfocada en la utilizacion del software de facturacion

ya que es uno de los principales procesos en Arrendadora Horizonte.
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INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, la eficiencia y la consistencia en la ejecucion de los
procesos administrativos son cruciales para garantizar el éxito organizacional. La
estandarizacion de estos procesos se ha convertido en una practica fundamental para
optimizar recursos, reducir errores y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. Esta
guia tiene como objetivo proporcionar un marco solido para la estandarizacion de
procesos administrativos, ofreciendo lineamientos claros y practicos para su

implementacion efectiva.

OBJETIVO

El objetivo principal de esta guia es establecer un conjunto de directrices y mejores
practicas que permitan estandarizar los procesos administrativos en Arrendadora
Horizonte. Al estandarizar estos procedimientos, se busca alcanzar los siguientes

objetivos especificos:

L. Mejorar la eficiencia operativa: Al estandarizar los procesos
administrativos, se reducen los tiempos de ejecucion, se minimizan los
errores y se optimizan los recursos, lo que conduce a una mayor eficiencia
operativa en toda la organizacion.

II. Garantizar la consistencia y la calidad: La estandarizacion asegura
que los procesos se ejecuten de manera consistente en todas las areas
de la organizacion, lo que contribuye a la entrega de productos y servicios
de alta calidad de forma constante.

III.  Facilitar la capacitacion y la incorporacion de nuevos empleados:
Con procesos estandarizados claramente definidos, la capacitacion de
nuevos empleados se vuelve mas eficiente y efectiva, ya que tienen un

marco claro para seguir y comprender.




IV. Promover la adaptabilidad y la mejora continua: Aunque la
estandarizacion establece un marco comun, también proporciona
flexibilidad para adaptarse a cambios y mejoras en los procesos a medida
que evolucionan las necesidades y los requisitos del negocio.

V. Reducir los costos y los riesgos: Al minimizar los errores y aumentar
la eficiencia, la estandarizacion de procesos administrativos puede
conducir a una reduccién de costos operativos y a una mitigacién de
riesgos asociados con la inconsistencia y la falta de claridad en los

procedimientos.

SISTEMA CONTPAQiI

SISTEMA CONTPAQi-FACTURACION ELECTRONICA

CONTPAQi®
Factura
electronica

CONTPAQI® CFDI Facturacion Electrénica es un avanzado sistema de emision y
timbrado de facturacion electrénica, proporcionado por CONTPAQI®, disefiado para
satisfacer las necesidades fiscales de contribuyentes en México. Este servicio permite
la generacion y envio de Comprobantes Fiscales Digitales por Internet (CFDI) de
manera eficiente y conforme a las normativas vigentes del Servicio de Administracién
Tributaria (SAT).




Caracteristicas Principales:
. Emisién Ilimitada de CFDI:

Los usuarios pueden emitir un ndmero ilimitado de facturas electrénicas, lo que
resulta ideal para empresas de todos los tamafios, desde pequefias y medianas

empresas (PyMEs) hasta grandes corporaciones.

. Facilidad de Uso:

La plataforma esta disefiada para ser intuitiva y facil de usar, con una interfaz

amigable que facilita la navegacion y el proceso de emision de facturas electrénicas.

. Conformidad Fiscal:

CONTPAQI® CFDI Facturacién Electrénica asegura que todas las facturas emitidas
cumplan con los requisitos y estandares establecidos por el SAT, proporcionando

tranquilidad y seguridad juridica a los usuarios.
. Timbrado en Tiempo Real:

El sistema realiza el timbrado de los CFDI en tiempo real, garantizando que cada
factura tenga un sello digital que valide su autenticidad y cumplimiento fiscal al

momento de su emision.

Beneficios para los Contribuyentes:
. Cumplimiento Fiscal Eficiente:

Permite a las empresas cumplir con las obligaciones fiscales de manera rapida y

precisa, reduciendo el riesgo de errores y sanciones.

. Ahorro de Tiempo y Recursos:




La emision y timbrado electrénico eliminan la necesidad de procesos manuales,
ahorrando tiempo y recursos que pueden ser destinados a otras actividades

estratégicas del negocio.

. Accesibilidad:

Al ser un servicio basado en la nube, los contribuyentes pueden acceder a la
plataforma desde cualquier lugar y en cualquier momento, siempre que tengan

conexion a Internet.
. Seguridad:

La plataforma garantiza la seguridad de los datos fiscales y empresariales,
protegiendo la informacidon contra accesos no autorizados y asegurando la

integridad de los documentos emitidos.




Proceso de Elaboracion de Facturas

Inicio del Programa

Para ejecutar la aplicacién debe dar doble clic al icono de la aplicacion CONTPAQI

Facturacion Electronica.

El sistema mostrara la pantalla de inicio, donde se solicitara al usuario que ingrese su
cédigo de usuario y la clave de acceso correspondiente para acceder a la aplicacion.
Por defecto, se mostrara el codigo de SUPERVISOR, pero el usuario tiene la opcién de

cambiarlo al codigo adecuado.

& Ingresc a CONTPAQi® FACTURA ELECTRONICA X

Codigo del usuario: SUPERVISOR

Clave de acceso: | Nota: La clave de acceso

Por omision, el usuario SUPERVISOR no tiene ; )
clave, haz clic en el botdn Aceptar para ingresar. sera proporCIonada por el

| éceptar I Eance'a[ departamento de

sistemas.




Abrir Empresa

Ingresar a la empresa dando clic en el icono lﬁ]y localizar el nombre de la empresa
en la ventana emergente

4 CONTPAQi® FACTURA ELECTRONICA - ARRENDADORA HORIZONTE - SUPERVISOR
Empresas Ver Catélogos Reportes Configuracién  Contabilizacién  Ayuda

Qe B8 0

Factura Crédito

% £Qué es el Manifiesto?

% Trémite para solicitar CSD

Factura al

Contado % Crear un concepto nuevo
= %) Crear una factura
Recibo de
Arrendamiento
% Configurar Complementos
Factura % Modificar formato de impresién
Electronica
202033
Nota de Cargo

20203.3

Facturacion 4.0

Nota de Cargo
40

|

Nota de Crédito

Nn(adjlréditn
2024
HonoraTDsdel
cliente
] Abrir Empresa X
0O 0O (X
Abrir Empresa Nueva Empresa Respaldar Restaurar Borrar Ayuda  Cerrar

Empresas a las que el usuario tiene acceso

C:A\Compacw\Empresas\&RRENDADORA HORIZ

C:\Compacwh\Empresas\CASA MIXTLI, SA DE C  [TASA MIXTL, 54 DE LV
C:\CompacwhEmpresas\CENTRO DE CAPACITACI{CENTRO DE CAPACITACION CONTINUA DE TEZIUTLAN
C:ACompacw\EmpresashINMOBILIARIA CASTRO  |INMOBILIARIA CASTRO GONZALEZ
C:\Compacw\EmpresastLOS SENORIOS LOS SENORIOS
C:A\Compacw\Empresas\PRODUCTORES TURPIAPRODUCTORES TURPIALES
C:\Compacw\Empresas\SERVICIOS PROFESIONA| SERVICIOS PROFESIONALES DE TEZIUTLAN

<ENTER> Abrir empresa <Ctrl + V> Abrir empresa verificando archivos




ocalizar el concepto Facturacion 4.0

4} CONTPAQi® FACTURA ELECTRONICA - ARRENDADORA HORIZONTE - SUPERVISOR

Empresas Ver Catdlogos Movimientos Reportes Configuracion Contabilizacion  Ayuda

e B &

Factura Crédito

% £Qué es el Manifiesto?

% Tramite para solicitar CSD

Factura al

Contado % Crear un concepto nuevo
f Q) Crear una factura
Recibo de
Arrendamiento
% Configurar Complementos

Factura % Maodificar formato de impresion
Electronica

202033

Nota de Cargo
20203.3

Facturacion 4.0

Nota de Cargo
40

, Il

Elaboracion de Nueva Factura

En la ventana que nos muestra, seleccionar la opcion Nuevo

€

J. Facturas - Todos los Documentos

O 0 6 ® 6 6 8 O

Nuevo  Modificar Exportar TXT Exportar Excel  Actualizar Configurar  Filtro répido Ayuda  Cerrar

0 Todos los Documentos | 1 Documentos Cancelades | 2 Documentos con Saldo Pendiente |

Del: 01/01/2021 Al: 31/12/2025
Fecha Serie l Folio I Razdn Social | Total I Pendiente I

1,126 CENTRO DE CAPACITACION CONTINUA DE TEZIUTLAN 1,291.08  1,291.08 55866
03/04/2024 | | 1,125 CASA MIXTLI . 1.291.08  1,291.08 30958
03/04/2024 | | 1,124 L0S SERORIOS 1.291.08 1,291.08 31452
03/04/2024 | | 1,123 INMOBILIARIA CASTRO GONZALEZ | 258218 0.00 5F3ED
03/04/2024 | 1,122 ARRENDADORA HORIZONTE 3157.52 0.00 B2FFO(
03/04/2024 [ | 1121 ARRENDADORA HORIZONTE 1608340 16,083.40 02EA2
03/04/2024 | | 1,120 GS MOVILIDAD 695652  6,956.52 FC536

03/04/2024 1,119 STELLA AUTOMOTRIZ | 1074856 1074856 041ED




blanco.

osteriormente seleccionamos el cliente y presionamos doble clic sobre el recuadro en

dE Factura / Facturcién 4.0

- X
0 & “= a O
Nuevo Guardar  Imprimir | VerCFDI Pagar Saldar Ayuda  Cemar Adicionales
Facturcién 4.0 07/052024 F3|
— |
Peso Mexicano Fa 1.0000 |winguno) |
1 Movimientos ] 2Generales | 5 Informacién Adicional | & Usuario | 7 Pagos |
Codigo Nombre Cantidad Unidad  Precio Total Referencia ~
v
Neto: 0.00 Descuentos: 0.00 Impuestos: 0.00 Total: 0.00 Saldo 0.00

Se nos mostrara el

recuadro de Movimiento en donde seleccionaremos el

producto/servicio, cantidad y precio y presionamos guardar. Si necesitas agregar mas

articulos presiona nuevo.

I Movimiento -
0 06
Nuevo  Guardar Borrar Ayuda  Cerrar
Nota: Los conceptos de
1. General
facturacion se o 5.00 ™
encontraran en el archivo Servio: (o) Bl coano)
Observaciones:
“conceptos
facturacion.txt” que se
Precio: 0.00
encuentra en la carpeta P 0.00% 0.00
Escritorio. LA L
Neto: 0.00 Descuentos: 0.00 Impuestos: 0.00 Total 0.00

= Dbligatorio




10

n la siguiente ventana podremos observar que el producto se agregd al recuadro que

se encontraba en blanco.

A Factuna / Factum al Cantado [o]® =
0 a O o 800 @ # Qa8 d
BMusvo ade Imporn Tmbes/entisgal Aelacons CFDIE Ssocia CFDI Wea CFDI Lo o Bons G Apads Loy Adicionaoles

CONTRAQ i FACTURA ELEC TRONICA

Factura al Contado 154'I]3.|'2I]11 15 L]

Peso Wexicans JOSE DELGADNLLD SALGADD

I imeresn
1 Movimisntas I;E:nmahel 5 Infomacitn Adicional | § Ulsuario | 7 Pago: | 8 Evpediente |

Canbded Unidsd

MARTLLO &0 50.00

Nos dirigimos a la pestafia informacién adicional, en donde pondremos la forma de
pago, método de pago y uso de CFDI, en este ejemplo quedaria como transferencia
electrénica de fondos y pago en una sola exhibicion, en caso de Facturas a crédito la
forma de pago seria 99 por definir y el método de pago quedaria como pago en
parcialidades o diferido.

d Factura / Facturcion 4.0 = X
0 a ) . 0o a Q
Muevo Guadar Imprimic Timbrar/entregarRelacionar CFDIs Asaciar CFDI  Ver CFDI car Bowar  Pagar Saldar  Apuda  Cemar  Agcionales

[ONTPAQ i® FACTURA ELECTRONICA

Facturcion 4.0 0710512024 1127 f3||saDoTHZ
[FIERE Peso Mexicano 1.0000 —I IlsADou OREENTE |

I™ impreso

11 Movimientos | 2 Generales 5 Informacién Adicional I§ Usuario | 7 Pagos | 8 Expediente |

ANEXO 20 v 4.0
Lugar de icion®:
Forma de pago 03 L3| Transferencia electronica de fondos
G de Pago:
Uso del CFDI* G03 Fjl
Gastos en general.
étodo de pago [Fegosnim wmetictn 5]
Régimen fiscal: Q‘
Exportacion: 01 Fal No aplica

Referencia:

Observaciones:




evision y timbrado de CFDI Factura

11

Posteriormente si queremos tener una vista previa de nuestra factura presionamos en
Ver CFDI, o bien procedemos a timbrarla desde el botén Timbrar / entregar.

Clic

Clic

\

E Factura / Factura al Contade

0O % &

Huses  Gusidsi  |mpome

CONTRAD i® FACTURA ELECTRONICA

Faciurs o Contady 19‘:!-?1]21

[IIESE Peso Mexicans

08 #0 «

oot
1.0000 | |#0SE DELGADLLO SALGADG

SRR

a o

fpads Lo e

1 Mowimienios | 2 Generales 5 Informacién dicionsl |  Usuaio | 7 Pages | & Evpedienie |

Lugar de expedicién™ 20050

Forma de pago o3

F3| Transferencia lecininica de fondes:

Condbcones de Paga.

Ugo del CFDI = |p|:|-|
Por definir
Referencia y observaciones:

Referencea:

Al Méindo de pagn | Fago en una sols eshibicidn |

OEaarvasnnEs

* Obligatoio

Se nos mostrara la ventana para seleccionar la forma de entrega del documento fiscal,

seleccionaremos archivo en disco y formato PDF, y presionamos nuevamente Timbrar

y/o entregar.
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Inforracedn para i emesidnTimbnedo

Wip=noa del Carahoads
Dmaglosnar EFS r

Indormacksn del medio de endrega

T ol ssdenda F  Por madio saf |l -

Cops (Noelorignel: [~ Quisr Blances (<Tabs y<LF=jal XML [~ En Formato:

Configuraciin POPI y Correo Blectronicn

Ligirio POPY Comeo fcrrinics Adcora

ol ricon e Pt § Archivios
Formaln &migate: Chlompacw Empresasifepories'Fscturaconf ormato_Faciurs_33_a kém
Fufaenbmco:  CICOMpMCWIERreiasiengrens S8 pruesasExIG0DI0001S. paT
[T Aber el archivo [# dbrriacepeta W Copar i nata

Con esto habra quedado timbrada nuestra factura.

empresa_de_pruebas
RFC: AAMAD10101AAA

Tipo de Comprobante: | - Ingreso
Lugar de Expedicdn: 29050
Régimen Fiscal: 601 - General de Ley Personas Morales

Forma de pago 03 - Transferencia electrénica de fondos Folio X-15
Método de pago PUE - Pago en una sola exhibicion Fecha 19/3/202111:14:14
Moneda: MXN - Peso Mexicano
Datos del cliente
Cliente: JOSE DELGADILLO SALGADO
RFC: AAADIDIDLIAAA Uso CFDI:  PO1 - Por definir
Domiciio: No.,,CP.,,,
Cantidad Unidad  Clave Unidad Cave Concepro / Valor Descuentos Impuestos Importe
N 002 - IVA-
5.00 Unidadde 27111602 - Martillos  MARTILLO 50.00 0.00 40.00 250.00
Importe con letra:
DOSCIENTOS NOVENTA PESOS 00/100 M.N. Subtotal 250.00
Impuestos Trasledados 40.00
Totad 290.00
CFDI Redacionado:
Tipo Relacion: -
CFDI Relacionado:

- ; Serie del Certificado del emisor 30001000000300023708
@ﬁi‘nW’;ﬂ Folio fiscal 00000000-0000-0000-0000-000000000000
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Proceso de Gestion de Facturas Emitidas

Después de completar el proceso de facturacion, es necesario gestionar las facturas
emitidas, tanto aquellas con pago inmediato (PUE) como las que se realizan en
parcialidades (PPD), dado que se registran de manera distinta. En el contexto de la
contabilidad digital de cuentas por cobrar, las facturas emitidas en una sola exhibicion
deben ser impresas en dos juegos cada una para su posterior preparacion antes del
corte diario. En el caso de las facturas con pagos en parcialidades, se deben imprimir
cuatro juegos. Uno de estos juegos permanecera en el area de administracion general
para su registro correspondiente, mientras que los otros tres se enviaran al

departamento de contabilidad para su registro contable.
Objetivo:

Gestionar eficientemente las facturas emitidas, asegurando su correcta clasificacion,

registro y almacenamiento.
Pasos:
1. Impresidn de las Facturas Realizadas:

Antes de iniciar cualquier gestion, se procede a imprimir las facturas emitidas

durante el periodo correspondiente.
2. Revisidn de la Forma de Pago:

Se lleva a cabo una revision minuciosa de cada factura para determinar si la
forma de pago asociada es PUE (Pago en Una Exhibicién) o PPD (Pago en

Parcialidades).
3. Armado de Juegos de Facturas:

Una vez clasificadas las facturas en PUE y PPD, se procede a armar varios juegos

de dichas facturas:




14

Para las Facturas PUE, se preparan dos juegos.

e Para las Facturas PPD, se preparan cuatro juegos

4. Reserva de Juego de Facturas en PPD:

Se reserva un juego completo de facturas emitidas bajo la modalidad de PPD

exclusivamente para el departamento de Administracion General.
5. Registro de Facturas en PPD en el Formato de Cuentas por Cobrar:

Para las facturas clasificadas como PPD, se realiza el registro detallado en el
formato digital de cuentas por cobrar. Este registro implica capturar los

siguientes datos de cada factura:

NUmero de Factura.
Fecha de Emision.
Cliente.

Concepto de la Venta.
Subtotal.

IVA.

Total.

S @ ™m0 o0 T oo

Plazo de pago (si aplica).

6. Calculo del Monto Total de Crédito Otorgado:

Se procede a sumar las columnas de subtotal, IVA y total de todas las facturas
registradas como PPD en el formato de cuentas por cobrar. Esta suma
proporciona el monto total del crédito otorgado a los clientes bajo la modalidad

de pagos en parcialidades.




15

Proceso de Gestion de Estados de Cuenta y

Documentacion de Pagos
Objetivo:

Garantizar una gestion eficiente y organizada de los estados de cuenta, comprobantes
de pago y facturas de proveedores, proporcionando un registro claro y accesible para

el andlisis contable.
Documentacion de Egresos

Pasos:

1. Acceso y Descarga de Estados de Cuenta:
e El departamento de sistemas proporcionara acceso al correo electronico
corporativo, donde la Direccidn General compartira los estados de cuenta,
comprobantes de pago y facturas emitidas por proveedores.

e Descargar el estado de cuenta adjunto en formato MS Word.

BBVA A

Cuenta con / sin chequera - Mes actual - Abril
ARRENDADORA HORIZONTE SA DE CV
200042024

e Cuenta 0118089166

0000000000

Fecha acopto/Referoncla  Cargo  Abomo  Saido
ol PAGO CUENTA DE TERCERQY (032263066 ———— pres—
BNET 0451471406 NOMINA 31 DE MARZO {memrs ot leed
508 PAGO CUENTA DE TERCERQY 0082269061 S RIS
et BNET 0451471408 NOMINA 15 DE MARZO $73eam Soonacnonon
> PAGO CUENTA DE TERCERQY 0082269044 TR OOMO000000
i BNET 0451471408 NOMINA 28 DE FEBRE it S
PAGO CUENTA DE TERCERQY 0022260038 — P
2104 BNET 0451471408 NOMINA 15 DE FEBRE $3156458 00000000000
R PAGO CUENTA DE TERCERQY 0082269026 R TR
2104 kil o b $2.086.00 00000000000
o PAGO CUENTA DE TERCERQY 0092269008 I e
BNET 0108510970 Mant Arendadora A G S o
3 SATIGUIA- 1185820 = mr———
2504 REF-04242UHY700042078417 CIE 0644585 & \wesingeilss
e IMSSANFIAFORE VIA ELECT./108P100400 TS TR
PAGO SUA E 1814828101 202403 356580 vwciams SRS
GOBIERNO DEL ESTADO/GLIA:7240736 00000000
inos REF:12420012017942018227 CIE: 1163345 A
1504 NR FINANCE MEXICO SAO4647INFMI30708 1L8
104651000713 46842705
50 CFE/GUIAST06820
REF.01836010702360240418 CIE:0678869
P PAGO CUENTA DE TERCERQY 0078480008

BNET 0445392904 ABONO DEUDA CONTAB
1204 DEPOSITO DE TERCEROREFBNTCO0532363
F1728 RENTA LAP TOPS ABR2024 BMRCASH

DEPOSITO DE TERCEROREFBNTCOO517577

iz0s F1728 RENTA DE EQUIPO DE COMP BMRCASH
PP PAGO CUENTA DE TERCERQ/ 0062420008
BNET 0111280162 DONATICO AH
o) PAGO CUENTA DE TERCERQY 0021675008
BNET 0100051314 FAC VAR S REL MARZ

PAGO CUENTA DE TERCERO! 0064866023
Loa BNET 0445392004 ABONO DEUOA CONTAB
00 PAGO CUENTA DE TERCERQY 0084866017

BNET 0440392004 FAC 57087 MGM

04 PAGO CUENTA DE TERCERQY 0054266012 S prECT Ry

BNET 0449362904 FAC 13604 MGM
ok PAGO CUENTA DE TERCERQY 0033608025 315752 000
BNET 0197437102 FAC ABRIL ¥ imsi, s
0604 SPEI ENVIADO BANAMEX/D025258455 002
0040424DONATIVO ARRENDADORA HORZONTE
SPEI ENVIADO SCOTIABANK/DI25258381 044
D04D424DONATIVO ARRENDADORA HORIZONTE

000

§500.00 00000000000

0404 $500.00 0000000000
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. Resaltado de Movimientos:

(”
e Utilizar la herramienta “color de resaltado de texto” en MS Word para

resaltar los movimientos relevantes en el estado de cuenta (columna cargo).

BBVA V'u

R

CV
Cuenta con / sin chequera - Mes actual - Abnil
ARRENDADORA HORIZONTE SADE CV
200042024

NOmero de cuenta: 0118089168
Saldo daponible 0000000000

PAGO CUENTA DE TERCERCQY DIB2269066

208 | BNET 0451471406 NOMINA 31 DE MARZO $7.36076 | 00000000000
PAGO CUENTA DE TERCERCY 0082269061 .

ad| BNET 0451471406 NOMINA 15 DE MARZO $7.36000 00000000000

S50 PAGO CUENTA DE TERCERQY 0032269044

BNET 0451471406 NOMINA 28 DE FEBRE $arests | - 0000000000

' PAGO CUENTA DE TERCEROY (XR2269036 :
Chres BNET 0451471406 NOMINA 15 DE FEBRE $156458 00000000000
PAGO CUENTA DE TERCEROY (12269026

e BNET 0165487131 FAC 663 $208e00 00000000000
21.0¢ P BNET 0108510070 Mant Arrendimiora A $ 155081 00000000000
it m;mzaammﬁ;%%m 2844088 $85510.00 00000000000
b "PAGD SUA E 1814628101 202403 390560 $3.70229 00000000000
i REF 124200180 17042018227 CIE. 1163345 $ 781.00 00000000000
15.04 mnw%&cae;(;g)ofmggnwm e sas2e156  soouucoueod
1509 | REF/01836010702960240416 CIE: 0676869 $ 100400 | 00000000000
12.08 PAGO CUENTA DE TERCERQY 0078480008 PRI s

BNET 0446392804 ABONO DEUDA CONTAB _ |
DEPOSITO DE TERCEROREFBNTCO0532263
| F1728 RENTA LAP TOPS ABR2024 BMRCASH $ 5696123 | 00000000000

DEPOSITO DE TERCERO/REFEBNTCOO517577 S 2400083 | 0

o F1728 RENTA DE EQUIPO DE COMP BMRCASH

008 T 0111260162 DONATICO AN $ 500000 o
o FENET 0100051314 FAC VAR § REL MARZ $ 608.20 00000000000
it :&G? &‘nﬁ%@emmﬁ% $ 10.000.00 | 0000000000
e PAGNET 0640382004 FAC 57087 MM $2791.90 20000000000
oo PHOCINTAEIACRO0USOT | yiamee | | oo
ovas G g@ngsﬁzﬁg Aosalgmms §aisrs2 00000000000
Ay T oo
D404 | o ADONAYIVO ARRENOARORA HORZONTE $5000 | 00000000000
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. Impresién de Movimientos:
e Imprimir los movimientos resaltados del estado de cuenta para su posterior

revision y archivo.

4. Localizacién de Comprobantes de Pago:
e Buscar en el correo electrénico el comprobante de pago correspondiente a cada

movimiento resaltado en el estado de cuenta.

BBVA MEXICO S.A., INSTITUCION DE BANCA K




5. Impresion de Comprobantes de Pago:

Imprimir los comprobantes de pago localizados en el correo electrénico.

6. Localizacion de Facturas de Proveedores:

18

Identificar y localizar en el correo electrdnico la factura del proveedor asociada

a cada movimiento resaltado y su respectivo comprobante de pago.

ASOCIACION NACIONAL PRO SUPERACION FOLIO FISCAL (ULND)-
PERSONAL BTB52550.CE1 1-4490-ACH1-I5FEAZISDEFE
ANPTTI216E40 NO. SERIE DEL CSD:

Regiman Fiscal: 00001000000505334912

503 Personas Morales con Fines no Lucrativos NO. SERIE DEL CERTIFICADO SAT:
Lugar de Expedicion: 0000 10000007 02533654

64710 FECHA Y HORA DE CERTIFICACION:

2024-04-02T155938
FECHA Y HORA DE EMISION DE CFDI:
2024-04-02T155523

CLIENTE: ARRENDADORA HORIZONTE USO CFDI: GO3 Gastos en general Efocto INGRESO
RFC: AHOSE061BCAT Forma de Pago: 939 Por delinir ° w0 B
Fi c 41479 AN
Regimen fiscal- 801 Método de Pago: PPO Pago en pardaldades o dfendo Y s
Clave de MXN
D 73800 Exportacion : No apica Moneda:
Fiscal: 3
C.PRODUCTO CANTIDAD CLAVE UNIDAD DESCRIPCION PRECIO IMPORTE DESCUENTO OBJETO
SERV. UNIDAD UNITARIO IMPUESTO
84101603 1 W No apica DONATIVO ASRIL $500 0 §50000 8000 No chjeto de
2024 imguesto
IMPORTE CON LETRA: QUINIENTOS PESOS 00100 M.N. SUBTOTAL: S500.00
TOTAL: $500.00
No hay CFOI relacionados
Traslados Retenciones
Concepto (1): No especiicados No especificados

CLAVES DE PRODUCTO:
BATG1803: Aurte 0o ubesmamental
CLAVES DE UNIDAD:

M Vior monetir

: 8
SELLO DIGITAL DEL CFDI:

T HCoeSayl Jm.L._xro,-‘x.r 8P AE QL aHIHWITTEGX 1)t 0y Jopt B aeZEwd 3cROE YN CYIMB MV =N AS Dl HnKjat 8250 DMWY

AGICEMw-
SELLO DIGITAL DEL SAT:

Diywes

CAKM omemm. DEL COIAPLEMENTO DE CERTIFICACION DIGITAL DEL SAT:

e Sk dripoaiciones lscabes ||

FUHMOONDOUCNxd sl ’m:om.e-o
MPESHEL W HpyWW B SO
LRAL,u_hnnmuJ B OherSF 14 TL uBge SIONE Suate : o IS vy NSHE M

IMpUesio sobes M Ne. ke dofiive Do ex dedutithe. Li groducidn no uiorzade de e comprubenie cmstilype Ut Selo on ks emiscs

Este documento es una representacion impresa de un CFDI version 4.0

BaPospeShABAF J,‘Lo.r..m e TOg TWEWMMKILFBSUSY » WUHON YOpeNGDUWRDL 0FC T
nE\A:'A"‘.a.HZmZJTA—-vNPS\pA(.'n'

CEUUIMO A XERVEDMEE 227 A0 Y MRUOHSSCEBAIN Y A REfibgw ) vERVX yNI

rCEWIWX a4ty
mBoraggyDiYE

05053 3401 21500 DO{MXNS00 0001, 771216E40ASOCIACION NACIONAL
SCATARRENDADORA HORZONTE(Y. B3| 1|MENS sphcal DONATIVO
1-00-28|Este comprobiniu depaa un donatve, of cusl sith destinedo por 4
e 15 Dot SOrdrt hirpin S SOAUCKCS previlmienin P ks el ddl

POF roalizado por onefacture.com Pagina 1 de 1
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Impresidn de Facturas de Proveedores:
e Imprimir las facturas de los proveedores correspondientes.

8. Ensamblaje de Documentacion:
e Engrapar los documentos impresos en el siguiente orden:
a. Comprobante de pago.
b. Movimiento en el estado de cuenta.

c. Factura del proveedor.

La implementacion de este proceso asegura que todos los documentos relevantes estén
organizados y disponibles de manera sistematica, facilitando el control y el seguimiento
de las transacciones financieras. Esto optimiza la eficiencia del departamento contable

y asegura la integridad y la precision de los registros financieros.




Pasos:

Documentacion de Ingresos

1. Descarga de Estado de Cuenta:

20

Acceder al correo electrénico corporativo (admonaho@gruposado.com) y

descargar el estado de cuenta adjunto en formato MS Word.

2. Resaltado de Movimientos Relevantes:

Abrir el estado de cuenta en MS Word vy utilizar la herramienta “color de

resaltado de texto”

-

columna de debe.

BBVA

Cuenta con [ gin chequera - Mes actual - Abril
ARRENDADORA HORIZONTE SADE CV

TN 2024

2104
2104
1704
1704
15-04
13-04
12-04
12-04
1204
10-04
09=04
09-0d
09=04
09-04
04-04

0404

Mimero de cusnta 011089166
Saldo disparible 0000000

PAGD CUENTA DE TERCERQY 0092269008
BMET 0108510870 Mant Arrendadora A
SATIGLUIA 185920
REF:04242] HYTO004 2078417 CIE:DB44085
IMESINFAFORE VIA ELECT.10&8P 100400
PAGD SUA E1B14828101 202403 356560
GOBIERMO DEL ESTADOIGLIA- 7240738
REF:1242001931794201 8227 CIE: 1163345
MR FINAMCE MEXICC SADMB4T/NFMIZITI0 1LE
104651000713 46842705
CFE/GLIASTIGE2D
REF{1B3601070238024 0418 CIE:DSTEEED
PAGD CUENTA DE TERCERDY 007B4B0DOS
BMET 0449302904 ABOMO DELIDA COMTAB
DERPOSITD DE TERCEROVREFBNTCODS 32363
F1T28 RENTA LAP TOPS ABRINI BMRCASH
DEPOSITD DE TERCEROVREFBENTCODS1TETT
F1723 RENTA DE EQUIPD DE COMP BMRCASH
PAGD CUENTA DE TERCEROY 0062420002
BMET 0111260182 DONATICD AH
PAGD CUENTA DE TERCERDS 0021975008
BMET 0100051314 FAC VAR S REL MARZ
PAGD CUENTA DE TERCEROY DDG4966023
BHET 0449392904 ABOMO DELIDA COMTAB
PAGD CUENTA DE TERCERDS DDE496601 T
BMET 0449302904 FAC STOB7 MGM
PAGD CUENTA DE TERCEROY 0084968012
BNET 0449552004 FAC 13604 MGM
PAGD CUENTA DE TERCEROY D0G3B0&025
BMET 0187437102 FAC ABRIL
SPEI ENVIADD BAMAMEXNC25258455 D02
0040424 DONATIND ARRENDADDRA HORIZONTE
SPE| ENVIADC SCOTIABAMK/DOZIZIEIRT D44
LOAD424DOMNATIND ARRENDADDRA HORIZONTE

£1.550.81

3 55,510.00

£3.702.29

S 78100

34524154

£1,004.00

3 10,000.00

£ 5.000.00

5 BDE 20

3 10,000.00

£2.791.30

£1.38498

£3.157.52

5 50000

S 500,00

v

1

4 OE (=]

55886123

52409083

5 00,000.00
S 00,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

S 00, 000.0:0

S 00,000.00

S 0x0,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

5 00,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

S 00,000.00

S 00, 000.0:0

S 00,000.00

para destacar los movimientos relevantes en la
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Localizacion de Facturas Emitidas:

ARRENDADNORA

De acuerdo con el concepto indicado en cada movimiento del estado de
cuenta, localizar la factura correspondiente a ese ingreso, que puede ser en
modalidad PPD o PUE.

Extraer la factura ya impresa de uno de los juegos realizados previamente

en el Proceso de Gestion de Facturas Emitidas.

ARRENDADCRA HORIIONTE

R C: AHOSI0SLELAT

Tipa de Compre

HGHIED NTE Gareral de Leg Perwonn Karamm
afA. [DE [

Formsdo pago %49 - Por definir

- 1723

Mrboda dw pago FPO - Fago en pardalidsdes o Siterido Iy 2004 1&RE- 19
Meonada: KN - Peuz Mmicano
Expartscian 0l - Rio splice

Chanimx STELLS ALITORACITRID
RFi: SAUIMRIINPT U OMOE  GOF - Gofow pn gereral
Domicilcfscl: 20453 Ragiman thoal: %070 - Ceneral de Ley Perncras FMorales

Coaviidad Unidad Do Tl Corewpia | Dmacuenios mpuerior
Linides SAT Prod ueta ' S racis Dencripoarn
E4E - FENTA LAPTOF
DELL LATTTLADE = DOF - R -
. T
Lion SEFEICI0 IJ:-:n.:l:-l H1112520 DEL BAES D L, 19 T% 1l 1] 191 4% L.19E. T3
ARAIL OE 34
AR FENTE LAPTOP
DELL VOSTRO: DI [
. T
4.00 R0 U:-:r\:l:l H1112400 - L, 195 TF 1 {1 ] _— 4, 7ET.18
poarl ]
RS DE
CONPUTADCRA
E4E - Of ECRT ORI 00 - R
1.00 R0 Uricied de 51113820 - HF PRODESE §075 L O DD 1 {1 ] w08 5E 1. 16800
a0 GESFF DIl BAES
OE ARFIL OF
poarl ]
PEMTA OE
EAE - CONFUTADCRA
1100 HRAO0  Undsdde 51113820 - DEESCEECAD ) cetnn L FCE - .- 11,818 00
rvicia LERCAT & 3FF 1,5 58
DEL PAES Di
AEBRIL DE H114
Imporse con lebea
YEINTICLUATED RL MOWVERNTS FERDS E17100 MM Su bl 10, TET.
Impusias Tradsdadm 1.133. 68
Toial 14,000, K1

Tipz Relsdin CFOd Aplscicnadou




4. Ensamblaje de Documentos:

BBVA

Cuenta con [ sin chequera - Mes actual - Abri
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« Engrapar los documentos impresos en el siguiente orden:

a. Movimiento en el estado de cuenta.

b. Factura emitida correspondiente.

ARRENDADORA HORIZONTE SA DE CV

ZD42024

2104

2104

17-04

17-04

15-04

13-4

1204

1204

12-0d

10-04

904

o904

o904

o904

0404

0404
O

Mdmeno de cuernta 0118089166
Sakio dispanitile: 00.000.00

Concepto ! Referencia Carga Abana
PAGO CUENTA DE TERCERQ/ 0092260008
BMNET 0108510070 Mant Arrendadora A
SATIGUIA: 1105920
REF:042421 MYT0004 2078417 CIE 0844085
IMSSANF/AFORE VIA ELECT /08P 100400
PAGO SUA E1B14828101 202403 358560
GOBIERNO DEL ESTADO/GUIA: 7240738 578100
REF:1242001931 7942016227 CIE-1163345 ’
NR FINANCE MEXICO SAD4547T/NFMI3T00 L8 $A5M15L
104B510007 13 46842705
CFE/GUIASTI9E2D
REF01B36010702300240410 CIE-0STEB80
PAGO CUENTA DE TERCERQ/ D0TE4B000%
BNET 0443352904 ABONC DELIDA CONTAB
DEPOSITO DE TERCEROVREFBNTCODS32363
F1728 RENTA LAP TOPS ABR2024 BMRCASH
DEPOSITO DE TERCEROVREFENTCODS 17577
F1729 RENTA DE EQUIPO DE COMP BMRCASH
PAGO CUENTA DE TERCERQ/ 0062420009 £ 5.000.00
BNET 0111260162 DONATICO AH -
PAGO CUENTA DE TERCERQ/ 0021975009 5 B06.20
BNET 0100051314 FAC VAR S REL MARZ
PAGO CUENTA DE TERCERQ/ 0064965023
BNET 0449302004 ABONO DEUDA CONTAB
PAGO CUENTA DE TERCEROJ 0064968017 £2709.30
BNET 0440392004 FAC STOE7 MGM o
PAGO CUENTA DE TERCERCY 0084268012 1384
BMNET 0449302004 FAC 13604 MGM h
PAGO CUENTA DE TERCERCY 0033608025

£1.580.61
§ 5551000

$3,702.29

§1,004.00
§ 10,000.00
55856123

&24,090.83

§ 10,000.00

BNET CHET437102 FAC ABRIL $ 3107 .52

SPEI ENVIADD BANAMEXI025258455 002 < o000
0040424 D0NATIVO ARRENDADORA HORIZONTE :

SPE| ENVIADO SCOTIABANK/DO25258361 D54 R

0040424 D0NATIVO ARRENDADORA HORIZONTE

Salde
S 00,000.00
S 00,000.00

S 0,000.00
S [0,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00
$ 00,000.00
S 00,000.00
S (0,000.00
S 0,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00
S 00,000.00

S 00,000.00

59 - Per sanir et

FPO - Fagn en prcisicates o Sfarido /472004 18810
SN - P Memicano

o1 - b aplien.

Chante: ‘STELLA AUTOMDTAI
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Este proceso garantiza que los estados de cuenta se gestionen de manera organizada

y eficiente, con todos los movimientos relevantes claramente resaltados y asociados a

sus respectivas facturas emitidas. Esto facilita la revision y el analisis contable,

asegurando la precision y la coherencia de los registros financieros.
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Entrega Al Departamento Contable

Para asegurar una transicion eficiente y organizada de la informacion entre el
Departamento de Administracion General y el Departamento Contable, se establece el

siguiente procedimiento de entrega de documentacion.

Todos los documentos relevantes, incluyendo facturas, comprobantes de pago, y
estados de cuenta, deben ser recopilados y revisados por el Departamento de
Administracion General antes de su transferencia. Una vez verificados, estos
documentos seran entregados al Departamento Contable en un paquete consolidado,
que debe incluir un indice detallado de los contenidos. El indice debe especificar
claramente el tipo de documento, su fecha de emisién y cualquier otra informacion
pertinente. La entrega se realizara en un formato fisico, y se debera obtener una
confirmacion de recepcidén por parte del Departamento Contable para asegurar la
trazabilidad y el cumplimiento de los procedimientos internos. Este proceso garantiza
la integridad y la precisidn de los registros financieros, facilitando una gestidon contable

efectiva y transparente.
Objetivo:

Asegurar una transferencia eficiente, precisa y organizada de la documentacién
relevante desde el Departamento de Administraciéon General al Departamento
Contable.

Pasos Detallados:

1. Solicitud de Autorizacion a la Direccién General:
e Preparacion de la Solicitud: Elaborar una solicitud formal dirigida a la Direccidn
General, especificando los detalles de la documentacién que se va a entregar.
Esta solicitud debe incluir una lista de los documentos, la fecha de los cortes

diarios y el proposito de la entrega.
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Envio y Seguimiento: Enviar la solicitud a la Direccidon General para su revision
y aprobacion. Realizar un seguimiento para asegurar una respuesta oportuna y

resolver cualquier consulta que pueda surgir durante el proceso de autorizacion.

2. Organizacién de los Cortes Diarios por Fecha:

Recoleccion de Documentos: Reunir todos los documentos correspondientes a
los cortes diarios, asegurando que todos los documentos estén completos y
correctamente archivados.

Ordenamiento Cronoldgico: Organizar los documentos por fecha, colocando los
mas recientes en la parte superior. Verificar que la secuencia sea correcta y que
no falten documentos.

Revisidn y Verificacion: Revisar cada documento para asegurarse de que no
haya errores ni omisiones. Corregir cualquier discrepancia antes de proceder al

siguiente paso.

3. Empaquetado del Corte Diario:

Preparacion del Paquete: Agrupar los documentos organizados en paquetes
diarios. Cada paquete debe contener todos los documentos relevantes del corte
diario, ordenados cronoldgicamente.

Etiquetado del Paquete: Etiquetar cada paquete con informacién clave, como la
fecha del corte diario, el contenido del paquete y el destinatario en el
Departamento Contable.

Revision Final: Realizar una revision final para asegurar que todos los

documentos estén presentes y en el orden correcto antes de sellar el paquete.

4. Entrega al Departamento Contable:

Programacion de la Entrega: Coordinar con el Departamento Contable para

acordar una fecha y hora especifica para la entrega de la documentacion.
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Transporte del Paquete: Transportar el paquete con los documentos al
Departamento Contable, asegurando que se maneje con cuidado para evitar
cualquier dano o pérdida.

Registro de Entrega: Registrar la entrega en un log de transacciones, anotando
la fecha, hora y el nombre de la persona que recibe el paquete en el

Departamento Contable.

5. Firma del Formato de Confirmacién de Recepcion:

Preparacion del Formato de Confirmacién: Elaborar un formato de confirmacion
de recepcion que incluya detalles sobre los documentos entregados, la fecha de
entrega y los responsables de ambos departamentos.

Firma de Recepcion: Al momento de la entrega, el responsable del
Departamento Contable debe revisar el contenido del paquete y firmar el
formato de confirmacion, asegurando que todo esta en orden.

Archivo de la Confirmacién: Retener una copia del formato de confirmacion
firmada en el Departamento de Administracion General para registros internos

y futuros seguimientos. El original sera archivado en el Departamento Contable.

La correcta ejecucién de estos pasos asegura una transferencia eficiente y
organizada de la documentacién desde el Departamento de Administracion
General al Departamento Contable. Este proceso estandarizado garantiza la
integridad y la precision de los registros financieros, facilita la trazabilidad y

asegura el cumplimiento de las politicas internas de la organizacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES
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5.1 Conclusiones del proyecto, experiencia profesional y

personal adquirida.

La investigacion desarrollada se ha enfocado en el andlisis exhaustivo y la creacién de
estrategias destinadas a la optimizacion de los procesos administrativos en la empresa
Arrendadora Horizonte, especificamente en su Departamento de Administracion
General. Este estudio ha culminado con la elaboracion de una guia para la
estandarizacion de dichos procesos principalmente en la facturacién a clientes, con el

objetivo de mejorar la eficiencia y efectividad de los colaboradores de la empresa.

Para alcanzar los objetivos propuestos, se llevd a cabo un analisis minucioso de la
percepcion de los nuevos colaboradores respecto a la comprension de los procesos
administrativos actuales. Este analisis incluyd la recoleccién de datos cuantitativos
mediante la aplicacion de un cuestionario. A través de esta herramienta, se

identificaron las areas criticas que requerian mejoras.

La investigacion no solo ha logrado optimizar los procesos administrativos existentes,
sino que también ha instaurado una cultura organizacional orientada a la excelencia y
la eficiencia continua, proporcionando a Arrendadora Horizonte una ventaja

competitiva sostenible en su gestion administrativa.

En el ambito de los procesos administrativos, la estandarizacion emerge como una
herramienta crucial para asegurar la coherencia, reducir errores y aumentar la
productividad. Este estudio ha demostrado que la implementacion de procedimientos
estandarizados no solo facilita la capacitacion de los nuevos colaboradores, sino que
también fomenta una cultura organizacional orientada hacia la calidad y la mejora

continua.
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5.1.1 Experiencia profesional adquirida.

A lo largo del desarrollo de la investigaciéon en Arrendadora Horizonte, se adquirié una
valiosa experiencia tanto profesional como personal que han contribuido

significativamente al crecimiento y desarrollo en varios aspectos:

Gestidn de proyectos: La planificacion y ejecucion del proyecto permitieron desarrollar
habilidades clave en la gestidén de proyectos, como definir objetivos de manera clara,
establecer cronogramas detallados, asignar eficientemente tareas y recursos, y

monitorear el progreso para asegurar que los plazos y objetivos se cumplan.

Analisis de procesos: Realizar un analisis detallado de los procesos administrativos
proporcioné una comprension profunda sobre como identificar ineficiencias y puntos
de congestidn en una organizacién. También se aprendid a utilizar diferentes

herramientas de analisis para visualizar y mejorar los procesos actuales.

Desarrollo de estrategias de optimizacion: Elaborar una guia para la estandarizacion de
procesos facilitd el disefio e implementacion de soluciones practicas y efectivas para
aumentar la eficiencia de la organizacién. Ademas, se adquirieron habilidades en la
creacién de manuales y guias de procedimientos que fueran claros y aplicables para

todo el personal.

5.1.2 Experiencia personal adquirida.

La realizacion de la investigacion en Arrendadora Horizonte ha proporcionado una

valiosa experiencia personal que se puede desglosar en varios aspectos clave:

Trabajo en equipo y colaboracién: Colaborar de manera cercana con el personal del
Departamento de Administracion General facilitdé el desarrollo de habilidades
interpersonales y ensefid cdmo trabajar en equipo de manera eficiente. Se aprendié a
comunicarse claramente y a colaborar con diferentes areas para alcanzar un objetivo

comun.
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Resolucidn de problemas: Enfrentar desafios y encontrar soluciones innovadoras para
mejorar los procesos administrativos fortalecid las habilidades de resolucion de
problemas. Se adquirid experiencia en abordar problemas complejos de forma

estructurada y en buscar soluciones creativas y practicas.

Adaptabilidad y flexibilidad: El proceso de investigacion y la implementacién de mejoras
en los procesos administrativos demostraron la importancia de ser adaptable y flexible
ante situaciones cambiantes. Se aprendio a ajustar planes y estrategias en funcion de

nuevos descubrimientos y retroalimentaciones.

Liderazgo y toma de decisiones: Liderar el proyecto ofrecid la oportunidad de
desarrollar habilidades de liderazgo y toma de decisiones, guiando y motivando al
equipo, tomando decisiones informadas y asumiendo la responsabilidad por los

resultados del proyecto.

Desarrollo de habilidades de comunicacién: La necesidad de comunicar claramente los
resultados y recomendaciones a distintos niveles de la organizacion mejoré las
habilidades de comunicacion escrita y verbal. Se aprendid a presentar informacion de

manera efectiva y a adaptar el estilo de comunicacion segun el publico objetivo.

La experiencia adquirida a través de este proyecto ha sido invaluable tanto a nivel
profesional como personal. Ha permitido desarrollar una amplia gama de habilidades
que son cruciales para la carrera en Gestién Empresarial y ha proporcionado una
comprension mas profunda de los desafios y oportunidades que enfrenta una

organizacion en la optimizacion de sus procesos administrativos.
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5.2 Conclusiones relativas a los objetivos especificos

5.2.1 Identificar los procesos administrativos que requieren

mejora.

En el marco de la investigacidn, cuyo objetivo especifico fue identificar los procesos
administrativos que requieren mejora en Arrendadora Horizonte, se llevd a cabo un
analisis y una serie de iniciativas estratégicas que culminaron en la elaboracidon de una

guia de estandarizacion de procesos.

El estudio revel6 que la falta de estandarizaciéon en varios procedimientos
administrativos estaba generando redundancias, retrasos y errores, afectando la
eficiencia del Departamento de Administracion General. Asimismo, se observd la
necesidad de una capacitacidon continua de los nuevos colaboradores para asegurar la

alineacion con los nuevos estandares y procedimientos optimizados.

5.2.2 Analizar las causas de las ineficiencias en los procesos

administrativos.

El andlisis de las causas de las ineficiencias en los procesos administrativos en
Arrendadora Horizonte ha revelado una serie de factores criticos que afectan la

eficiencia operativa del Departamento de Administracion General.

Se detectd una falta de estandarizacion en los procedimientos administrativos, lo que
resultaba en redundancias, retrasos y errores frecuentes. Esta falta de uniformidad
impedia la fluidez de las operaciones y la consistencia en la ejecucion de tareas,

generando ineficiencias significativas.

Se observo una deficiente comunicacion interna entre los diferentes departamentos, lo

que dificultaba la coordinacién y la implementacion de mejoras. La falta de canales
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efectivos de retroalimentacion y supervision limitaba la capacidad de la organizacion

para detectar y corregir ineficiencias de manera oportuna.

Las causas de las ineficiencias en los procesos administrativos en Arrendadora
Horizonte son multifacéticas y estan interrelacionadas. La implementacién de
estrategias especificas, como la estandarizacion de procesos, ha demostrado ser

fundamental para abordar estas ineficiencias.

5.2.3 Elaboracion de una guia de estandarizacion para la

mejora de los procesos administrativos.

La presente investigacion se centrd en la elaboracién de una guia de estandarizacion
para la mejora de los procesos administrativos principalmente en la facturacion a
clientes en el Departamento de Administracion General de Arrendadora Horizonte. A
través del analisis de la percepcidn de los nuevos colaboradores sobre la eficiencia de
los procesos, se identificaron areas que requerian mejoras y se propusieron practicas

para la estandarizacion y optimizacion de dichos procesos.

La elaboracion de una guia de estandarizacion de procesos ha demostrado ser un paso
fundamental hacia la mejora de la eficiencia y efectividad administrativa. Al
estandarizar los procedimientos, se logrd reducir la variabilidad, minimizar errores y
eliminar redundancias, lo que a su vez incrementa la productividad y la satisfaccion del

personal.
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5.3 Conclusiones relativas al objetivo general

La implementacion de una guia en el Departamento de Administracion General de
Arrendadora Horizonte ha sido un paso significativo hacia la optimizacion de la
eficiencia y la promocion de la mejora continua en la empresa. A través de un enfoque
sistematico y colaborativo, se logré estandarizar los procedimientos tales como la
facturacion a clientes y la entrega de informacion a los distintos departamentos, reducir
la variabilidad y disminuir ineficiencias, lo que resultd en una mejora en la productividad

y la calidad del servicio.

Este proyecto ha demostrado el valor de la planificacidén estratégica, la colaboracién
interdepartamental y el compromiso con la mejora continua, proporcionando a la
empresa una ventaja competitiva sostenible en su gestién administrativa y sentando

las bases para un crecimiento y desarrollo futuros.

5.4 Conclusiones relativas a las hipotesis

El presente estudio ha demostrado que la implementacién de una guia de
estandarizacion en los procesos administrativos del Departamento de Administracion
General de Arrendadora Horizonte ha tenido un impacto positivo en la eficiencia del
personal. La hipdtesis Hi, que propone que una mayor estandarizacion en los procesos
administrativos se correlaciona con una mayor eficiencia del personal, ha sido
confirmada al notarse mayor entendimiento de las actividades de los nuevos
colaboradores y la reduccién de tiempos de entrega. La estandarizacion ha reducido la
variabilidad, minimizado errores y eliminado redundancias, lo que ha mejorado

significativamente la productividad y la satisfaccion laboral.

En contraste, la hipdtesis nula (Ho), que plantea que la estandarizacion no afecta la

eficiencia del personal, ha sido refutada. Los datos indican claramente que la falta de
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estandarizacion y la complejidad en los procesos administrativos afectan

negativamente la eficiencia, lo cual apoya la hipdtesis alternativa (Ha).

En conclusién, este proyecto ha demostrado la importancia de la estandarizacion en
los procesos administrativos, subrayando su papel crucial en la mejora de la eficiencia
operativa y en la creacion de una cultura de mejora continua dentro de la organizacion.
Los hallazgos de esta tesis no solo benefician a Arrendadora Horizonte, sino que
también ofrecen un marco valioso para las otras empresas del Grupo Horizonte que

buscan implementar estrategias similares para mejorar su gestién administrativa.

5.5 Aportaciones originales

Las aportaciones originales de este proyecto de investigaciéon en los procesos

administrativos son:

La creacion de una guia de estandarizacion especifica para los procesos administrativos
de Arrendadora Horizonte representa una contribucién original, ya que se adaptd a las
necesidades y caracteristicas particulares de la empresa. Esta guia no solo incluyo
practicas estandar, sino que también integré procedimientos personalizados, basados

en el andlisis detallado de los procesos existentes y las necesidades del personal.

El enfoque participativo utilizado para identificar areas de mejora en los procesos
administrativos es una aportacion original, ya que involucré activamente al personal en
el proceso de analisis y disefio de soluciones. Esto no solo generé un mayor
compromiso y aceptacion de los cambios propuestos, sino que también permitid
obtener una comprension mas profunda de los desafios y oportunidades desde una

perspectiva interna.
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5.6 Limitaciones del modelo planteado

Aunque el modelo planteado para la implementacion de una guia de estandarizacién
en los procesos administrativos de Arrendadora Horizonte presenta varias fortalezas,

también hay algunas limitaciones que deben tenerse en cuenta:

La guia de estandarizacion desarrollada estd adaptada especificamente a las
necesidades y caracteristicas de Arrendadora Horizonte. Esto significa que puede no
ser directamente aplicable a otras organizaciones con diferentes estructuras, industrias
o culturas organizacionales. La generalizacion del modelo a otras empresas puede

requerir ajustes significativos.

La introduccion de cambios en los procesos administrativos puede encontrar resistencia
por parte del personal, especialmente si estan acostumbrados a formas de trabajo
establecidas. Superar esta resistencia y garantizar la adopcién efectiva de la guia de
estandarizacion puede requerir un esfuerzo adicional en comunicacion y gestion del

cambio.

A pesar de estas limitaciones, el modelo planteado sigue siendo una herramienta
valiosa para mejorar la eficiencia y la efectividad de los procesos administrativos en
Arrendadora Horizonte. Sin embargo, es importante reconocer estas limitaciones y

abordarlas de manera proactiva para maximizar el éxito de la implementacion.

5.7 Recomendaciones

Considerando la posibilidad de extender este proyecto a otras areas de la empresa, se

pueden hacer las siguientes recomendaciones:

Llevar a cabo un analisis profundo de los procesos en cada area: Antes de implementar
la guia de estandarizacidn en todas las areas, es esencial realizar un analisis minucioso

de los procesos existentes en cada una de ellas. Este analisis ayudara a identificar areas
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especificas que requieren mejoras y permitira ajustar la guia de estandarizacién de

acuerdo con las necesidades y particularidades de cada area.

Involucrar a representantes de cada area: Es crucial incluir a representantes de cada
area en el proceso de implementacidon de la guia de estandarizacion. Esto asegurara
que se consideren las necesidades y puntos de vista de cada area, facilitando una

mayor aceptacion y adopcion de la guia por parte del personal.

Ofrecer capacitacién y apoyo continuo: Durante la implementacion de la guia de
estandarizacion en cada area, es importante proporcionar una capacitacion adecuada
y apoyo constante al personal. De esta manera, se garantizara que todos comprendan
los nuevos procedimientos y herramientas, y sean capaces de utilizarlos de manera

eficiente en su trabajo diario.

Impulsar una cultura de mejora continua: Es esencial promover una cultura orientada
a la mejora continua en toda la organizacion. Esto implica motivar a los empleados a
identificar posibles mejoras, compartir ideas y participar activamente en la evolucion y

optimizacién de los procesos en sus areas respectivas.

Implementar mecanismos de retroalimentacion y evaluacidn: Es necesario establecer
sistemas de retroalimentacion y evaluacién regulares para supervisar el progreso y
realizar ajustes seglin sea necesario. Estos mecanismos pueden incluir reuniones de
seguimiento periddicas, encuestas de satisfaccion del personal y analisis de datos para

evaluar el rendimiento de los procesos.

Fomentar la comunicacién y colaboracién entre departamentos: Promover una
comunicacion fluida y una colaboracion efectiva entre las distintas areas de la empresa
es fundamental para el éxito de la implementacion. Esto permitira identificar
oportunidades de mejora comunes, compartir mejores practicas y coordinar los

esfuerzos para la estandarizacién de procesos en toda la organizacion.
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CAPITULO VI

COMPETENCIAS DESARROLLADAS
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1.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas

La implementacion de un proyecto de estandarizacion en los procesos administrativos
de una empresa como Arrendadora Horizonte puede contribuir al desarrollo de diversas
competencias, tanto genéricas como especificas. A continuacién, se detallan algunas

de estas competencias:

6.1.1 Competencias Genéricas

Trabajo en equipo: Colaborar con diversas areas de la empresa para llevar a cabo la
implementacion de la guia de estandarizacion promueve el trabajo en equipo y fortalece

la habilidad de trabajar de manera efectiva con otros.

Comunicacion efectiva: La necesidad de transmitir claramente los cambios y nuevos
procedimientos a todo el personal requiere desarrollar habilidades de comunicacién

tanto verbal como escrita.

Resolucién de problemas: Detectar oportunidades de mejora en los procesos
administrativos y disefar soluciones eficientes demanda habilidades para resolver

problemas y un pensamiento critico.

Adaptabilidad: Ser capaz de ajustarse a los cambios y modificar procedimientos segun

sea necesario es esencial en proyectos enfocados en la mejora continua.

Liderazgo: Encabezar la implementacién de la guia de estandarizacién conlleva la

capacidad de motivar y dirigir a otros, ademas de tomar decisiones efectivas.

Gestidn del tiempo: La planificacion y coordinacion necesarias para implementar la guia
exigen competencias en la gestion del tiempo, con el fin de cumplir con los plazos y

objetivos establecidos.
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6.1.2 Competencias Especificas

Analisis de procesos: Capacidad para examinar y evaluar los procesos administrativos
actuales, con el fin de detectar areas que requieran mejoras y encontrar oportunidades

para la estandarizacion.

Gestidn de proyectos: Planificar, ejecutar y supervisar la implementacion de la guia de
estandarizacion requiere habilidades en gestion de proyectos para asegurar que el

proyecto sea exitoso.

Capacitacidon y desarrollo: Disefar y llevar a cabo programas de formacion para el

personal sobre los nuevos procedimientos y herramientas tecnoldgicas.

Tecnologia de la informacidon: Conocimiento y comprensidon de las herramientas
tecnoldgicas empleadas para la automatizacion de procesos administrativos, asi como

la capacidad para integrar estas tecnologias en los procesos ya existentes.

Evaluacion de desempeiio: Desarrollar métricas y sistemas de evaluacion que permitan
medir el impacto de la implementacion de la guia de estandarizacién en la eficiencia y

efectividad de los procesos administrativos.

Gestion del cambio: Identificar y abordar las resistencias al cambio dentro de la
organizacion, gestionando de manera efectiva la transicion hacia los nuevos

procedimientos y practicas.

La implementacion de proyectos de estandarizacion de procesos administrativos ofrece
numerosas oportunidades para desarrollar competencias clave que resultan valiosas

tanto en el entorno profesional como en el organizacional.
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8.1 Anexo 1

CUESTIONARIO

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como fin identificar la eficiencia de los procesos
administrativos en el departamento de Administracién General de Arrendadora Horizonte.

INSTRUCCIONES: Sefale con una X en la opcidn mas adecuada para usted, en cada una de

las siguientes cuestiones.

¢Considera que los procedimientos administrativos actuales son efectivos
para lograr los objetivos organizacionales?
(1 - Muy ineficiente, 5 - Muy eficiente)

¢En qué medida cree que los procesos administrativos actuales facilitan la
ejecucidn de sus tareas diarias?
(1 - Totalmente dificultoso, 5 - Totalmente facilitado)

¢Considera que existe una comunicacién clara y eficaz entre los diferentes
departamentos o equipos involucrados en los procesos administrativos?
(1 - Muy poco clara y eficaz, 5 - Muy clara y eficaz)

¢Qué tan frecuentemente experimenta retrasos en la ejecucion de las
actividades debido a problemas relacionados con los procesos
administrativos?

(5 - Nunca, 1 - Muy frecuentemente)

¢Siente que se aprovechan eficientemente los recursos (tiempo, dinero,
materiales) en la realizacion de las actividades administrativas?
(1 - Muy ineficiente, 5 - Muy eficiente)

¢Se siguen consistentemente los procedimientos establecidos para llevar a
cabo las actividades administrativas?
(1 - Nunca se siguen, 5 - Siempre se siguen)

¢Se realizan evaluaciones periddicas para identificar y corregir posibles
ineficiencias en los procesos administrativos?
(1 - Nunca se realizan, 5 - Se realizan regularmente)

¢En qué medida considera que la documentacion disponible facilita la
ejecucion de las actividades administrativas?
(1 - No facilita en absoluto, 5 - Facilita mucho)

¢Cuanto cree que se valora y se aprovecha el feedback proporcionado por
los empleados para mejorar los procesos administrativos?
(1 - No se valora en absoluto, 5 - Se valora mucho)

¢Como calificaria la eficiencia de los procesos administrativos en la
organizacion?
(1 - Muy ineficientes, 5 - Muy eficientes)
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8.2 Anexo 2

EVIDENCIA DE APLICACION DEL CUESTIONARIO
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