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Canva Es una web de diseño gráfico y composición de 

imágenes para la comunicación fundada en 2012, y 

que ofrece herramientas online para crear tus propios 

diseños, tanto si son para ocio como si son 

profesionales. Puede ser usado de manera gratuita y 

de pago. 

 

Gemba Proviene del japonés y sus significado puede 

traducirse como el lugar. Usado en la gestión lean. 

 

Housekeeping La práctica de proporcionar al huésped un entorno 

siempre limpio, cómodo y seguro. Quien se ocupa en 

esta labor es responsable de limpiar, organizar y 

mantener la instalación en las mejores condiciones. 

 

Ishikawa Apellido del creador de la metodología desarrollada en 

1943 de la cual recibe su nombre, también conocida 

como diagrama de pescado. 

 

Kaizen Palabra de origen japonés que se compone de dos 

significados siendo estos bueno y cambio. 

 

Kanban Palabra de origen japonés y es una combinación de 

dos palabras en el idioma nipón, cuya traducción es 

signo y tablero. 



X 

University Palabra de origen en el idioma inglés, que se traduce 

como universidad. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

 

El presente trabajo de investigación se enmarca bajo el tema de la 

implementación de un sistema de gestión en una empresa de reciente creación 

dedicada a plantas de tratamiento de aguas residuales en Guatemala. El 

problema de investigación identificado radica en la inexistencia de procesos 

administrativos y de gestión, que es reflejado en la carencia de parámetros de 

referencia para evaluación de rendimientos, ineficiencia en las operaciones de y 

registros de actividades inexistentes. Este estudio se sitúa dentro de la línea de 

investigación del área de operaciones que concierne al área de normalización de 

procesos de la Maestría de Gestión Industrial de la Universidad de San Carlos 

de Guatemala. 

 

La investigación aborda la falta de un sistema de gestión administrativa en 

una empresa y analiza los posibles efectos negativos a medio plazo. Identifica 

factores clave en la atención al cliente y propone parámetros de medición para 

evaluar la eficiencia operativa. 

 

Una ausencia de un sistema de gestión administrativa puede afectar 

negativamente a una empresa que busca competir en el mercado nacional. 

Puede resultar en aumentos de costos, baja calidad en el servicio y registros poco 

representativos de la situación real de la empresa. Por tanto, es crucial establecer 

procesos adecuados a sus necesidades. 

 

Algunos de los resultados esperados acerca de los efectos adversos en el 

ámbito económico relacionado a la carencia de un sistema de gestión podrían 

ser la implementación de una metodología para la gestión adecuada de las 



2 

operaciones de la empresa. El análisis del proceso de un servicio prestado a un 

cliente podrá ser utilizado para la determinación de parámetros adecuados y 

claves en la medición del rendimiento operacional y económica de la empresa. 

 

Diversas investigaciones han abordado la importancia de obtener una 

comprensión completa de la situación de la empresa y determinar la metodología 

más adecuada para satisfacer sus necesidades. Se hace énfasis en la 

importancia de las nuevas tecnologías en un mercado digitalizado y destaca 

cómo un diseño adecuado de un sistema de gestión administrativa promueve la 

trazabilidad, transparencia y eficiencia en el uso de recursos. Se realizaron la 

comparación de diferentes metodologías de gestión para identificar las 

herramientas más efectivas y analizar la percepción de los colaboradores en 

relación con la atención al cliente y el clima organizacional mediante encuestas. 

Para que finalmente sean tomados en cuenta para diseñar un sistema de gestión 

que se adapte a las necesidades actuales de la empresa, considerando tanto 

aspectos tecnológicos como humanos. 

 

El desarrollo de la investigación se estructura en seis fases esencialmente 

desde la fase 1 hasta la fase 6. Posteriormente, se procede a la presentación de 

resultados, seguida de una detallada discusión de resultados. Se espera que la 

investigación aporte resultados efectivos para el diseño de un sistema de gestión 

administrativo generando beneficios tangibles de ámbito económico y eficiencia. 

Estos resultados se obtendrán al haber concluido la investigación con la 

contestación de las preguntas y los objetivos secundarios. 
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2. ANTECEDENTES 

 

 

 

A continuación, se presentan investigaciones sobre métodos y 

metodologías para el diseño de sistemas de gestión administrativa en el sector 

empresarial privado, con el objetivo de buscar la mejora continua, enriqueciendo 

así esta investigación. En el ámbito de la investigación seleccionada, la 

normalización de procesos, el problema de investigación se vincula con los 

métodos y metodologías relacionados con los sistemas de gestión 

administrativos, con el objetivo de lograr un manejo adecuado y eficiente de una 

entidad empresarial. Los autores que investigaron propuestas de diseño de 

sistemas de gestión utilizaron enfoques y metodologías variadas para resolver 

problemas similares. 

 

En la industria de producción masiva Herrera (2021) menciona que se 

deberá de hacer un estudio de los procesos a tres niveles diferentes; desde el 

concepto de diseño, la corriente de información brindada cuando se genera la 

orden de trabajo y por último los procesos que involucran el movimiento físico de 

las materias primas. El aporte de esta investigación es obtener una visión 

completa de la situación de la empresa, lo que permitirá identificar la metodología 

más apropiada para satisfacer sus requerimientos. Debido a que se debe de 

tomar en cuenta que, aunque sean dos sectores comerciales diferentes. El 

diseño del producto final, en este caso es un servicio, se debe tomar en cuenta 

el diseño, la manera como la información debe de fluir y por último como los 

recursos deberán de ser administrados.  

 

Ya que las organizaciones están en constante búsqueda de la eficacia y 

eficiencia de los recursos con los que cuentan, estos deberán de ser gestionados 



4 

de manera efectiva y contar con la capacidad de adaptarse a la constante 

evolución de la industria con la implementación de tecnología digital y recursos 

de la internet, cuyo nombre acuñado es industria 4.0, según expone Ramírez, 

(2019). El aporte para esta investigación será contextualizar como el uso de las 

nuevas tecnologías son una parte indispensable para toda aquella empresa que 

pretenda competir en un mercado cada vez más digitalizado. Concerniente a la 

investigación, el uso de la tecnología para asistir los procesos de administración 

dentro de un sistema los hace más eficientes y fiables. 

 

Gruchmann (2020) (como se cita en Sanchez, 2021), expone que para 

cada operación o procesos específico tiene un espacio de trabajo conjunto, 

donde se puede mostrar todo el proceso desde que se inicia a través por un 

pedido con una transparencia sin parangón, se deberá de incluir toda la 

documentación pertinente para establecer líneas de procesos bien definidas. El 

aporte para esta investigación será en demostrar cómo un diseño adecuado para 

un sistema de gestión administrativo promueve una trazabilidad en cada uno de 

sus movimientos, transparencia en la utilización de los recursos asignados para 

cada una de las tareas, aplicando el desglose adecuado según el tipo de proceso 

que se esté llevando a cabo. Aunado a la importancia de establecer mediciones 

para el control de rendimiento de los recursos económicos y humanos. 

 

Ya que en el presente trabajo se plantea proponer el diseño de un sistema 

de gestión a través de la metodología Kanban, Mercado (2021) señala que la 

comparación con diferentes metodologías es importante para determinar qué 

aspectos dentro de la organización serán tentativamente más beneficiadas con 

la selección de herramientas adecuadas para establecer sistema de gestión 

administrativa. El aporte para esta investigación estará relacionado con la 

metodología de comparación de los resultados de dos metodologías diferentes 

utilizadas para poder realizar un contraste comparativo de las herramientas que 
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las diferentes metodologías de gestión y se hará el estudio correspondiente de 

los factores más influyentes de los procesos dentro de la empresa, tomando en 

cuenta aspectos de metodologías diferentes a Kanban que podrán ser 

incorporadas dentro del diseño de sistema de gestión administrativo.  

 

Relacionado con la investigación es importante considerar al colaborador. 

“La principal fuente de información para esta investigación son los colaboradores 

de la empresa, ya que con su experiencia y conocimiento proporcionan las 

mejores soluciones a los problemas que se surgieron durante el proceso” (López, 

2023, p. 6). El aporte para la presente investigación consistirá en el análisis del 

aspecto humano dentro de la organización a través de sus colaboradores y de 

los comentarios además de críticas que tengan respecto a la situación 

organizacional de la empresa. Por lo que se realizará un análisis de los factores 

más influyentes señalados por los colaboradores para la realización de una 

propuesta de diseño de un sistema de gestión administrativo adecuado a las 

necesidades presentes de la empresa.  

 

Debido a que los colaboradores de toda empresa son aquello que tendrán 

un contacto directo con los clientes, De León (2021) menciona que el personal, 

colaborador, es un canal corto en lo que atención al cliente respecta y que 

también facilita el establecimiento de relaciones duraderas con los clientes. Por 

lo que es relevante tomar en cuenta las relaciones interpersonales de los 

colaboradores y cómo los clientes perciben un mal clima organizacional en forma 

de una atención al cliente deficiente, cuyo aporte es determinar que esta situación 

podrá verse reflejada a través de encuestas a clientes. 

 

  



6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

En la empresa se dedica a las plantas de tratamiento de aguas residuales   

que será objeto de estudio, se ha observado qué carece de un sistema de gestión 

de procesos administrativos y de gestión. La principal causa de que esta entidad 

carezca de un sistema de gestión administrativo pueda deberse a razón de que 

esta empresa es de reciente creación.  

 

El ámbito comercial donde se desarrollan las actividades de la empresa 

incluye la planificación, gestión y ejecución de proyectos de ingeniería 

relacionados con plantas de tratamiento de agua residuales, se debe de contar 

con un diseño para un sistema de gestión administrativo adecuado a las 

necesidades de la empresa. Por lo que la entidad podría presentar deficiencias 

severas en el ejercicio de sus actividades y efectos adversos de ámbito 

económico. Si la empresa tiene planes de crecimiento en tamaño y operaciones 

más complejas en el futuro, será fundamental contar con un sistema que brinde 

un panorama completo de cómo se administran y gestionan los recursos de la 

empresa en todo momento. Con el objetivo de establecer parámetros para medir 

su rendimiento, se estudiarán los factores más influyentes para determinar la 

metodología adecuada. 

 

3.1.  Contexto general 

 

La empresa la cual es objeto de estudio es una entidad de reciente 

formación para ser específico las operaciones comerciales de la misma iniciaron 

al final del primer cuatrimestre del presente año, 2023. Por lo tanto, esta carece 

de un sistema de gestión administrativo que esté adecuado según a las 
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necesidades y requerimientos que mejor se adapten al entorno institucional de la 

entidad. La carencia de un sistema de gestión administrativo se ha observado 

que existe desde la conformación informal de la misma, hasta su conformación 

legal y que se ha establecido por la gerencia como una necesidad importante a 

resolver dentro un plazo no mayor a un año del inicio de operaciones.  

 

La problemática de la carencia de un sistema de gestión administrativo 

viene sucediendo desde que la empresa se ha establecido legalmente ante las 

instituciones correspondientes de la República de Guatemala. A pesar de que las 

operaciones no se han detenido, no se han realizado esfuerzos para solventar la 

problemática anteriormente mencionada. 

 

3.2. Descripción del problema 

 

La empresa Centro SIEPS se dedica al diseño y mantenimiento de plantas 

de tratamiento de aguas residuales, es una entidad comercial de reciente 

creación. Las operaciones de esta empresa iniciaron a inicios del segundo 

trimestre del año en curso, 2023, y que se plantea establecer controles y 

metodologías eficientes. La carencia de las herramientas que otras empresas ya 

establecidas en el medio pone en riesgo la estabilidad de esta ante 

acontecimientos inesperados dentro de la empresa así concerniente con sus 

colaboradores. Los procesos no son registrados ni gestionados de manera 

efectiva por lo que carece de certeza y un control real de sus activos. La empresa 

cuenta con mobiliario y con 3 colaboradores permanentes, así como personal 

contratado por evento.  

 

La inexistencia de procesos administrativos y de gestión, la empresa no 

cuenta con procesos establecidos que rijan el ejercicio normal de las operaciones 

y procesos. La situación que presenta la empresa, un problema en el nulo control 
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de las tareas, procesos y seguimiento de los mismos. Como consecuencia de la 

falta de un sistema de gestión, no puede calificarse el rendimiento y eficacia de 

la empresa, sin tomar en cuenta factores externos que impidan la conclusión de 

tareas y procesos asignados al personal. 

 

La falta de experiencia de las personas encargadas de la administración 

de los procesos y de los recursos de la empresa, la no existencia de un punto de 

comparación inmediato y nulo registro de actividades que la empresa presenta al 

no realiza un registro adecuado que les permita verificar lo que se ha concluido, 

ni de cómo los recursos materiales y humanos fueron utilizados para completar 

una tarea asignada. Ineficiencia en la distribución de los recursos para la 

ejecución de sus operaciones que conlleva, mayores costos operativos a los 

proyectados inicialmente y deficiencia en la calidad de los servicios prestados. La 

carencia de un sistema de control establecido no permitirá registrar información 

clave para posteriormente pueda ser auditada y establecer si los recursos 

utilizados en una tarea determinada fueron utilizados eficientemente. Sin un 

sistema de gestión que administre la carga laboral, recursos asignados y la falta 

de supervisión que vele por la conclusión de todos los procesos abiertos, sean 

estos operativos o administrativos, la empresa no podrá desempeñarse en un 

mercado competitivo y estará condicionada al fracaso. 

 

3.3. Formulación del problema 

 

Inexistencia de un sistema de proceso administrativo y de gestión, en una 

empresa de reciente creación dedicada a plantas de tratamiento de agua, 

ubicada en Guatemala. 
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3.3.1. Pregunta central 

 

¿Cuál es el diseño de un sistema de gestión administrativa para una 

empresa de reciente creación dedicada a plantas de tratamiento de aguas 

residuales? 

 

3.3.2. Preguntas auxiliares 

 

• ¿Cuáles son los efectos negativos en el ámbito económico de la carencia 

de un sistema de gestión administrativo? 

 

• ¿Cuáles son los factores involucrados en las operaciones de la empresa 

posterior a la recepción de las solicitudes de servicio? 

 

• ¿Cómo se evaluará el rendimiento mensual de un sistema de gestión y 

administración orientados al manejo efectivo de recursos humanos y 

económicos? 

 

3.4. Delimitación del problema 

 

El objeto de investigación, el área de administración y gestión de una 

empresa dedicada a plantas de tratamiento de aguas, ubicada en la Ciudad de 

Guatemala. 

 

3.4.1. Límite temporal 

 

Será desarrollado en un periodo de 12 meses, de octubre de 2023 a 

septiembre de 2024. 
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3.4.2. Límite geográfico 

 

Empresa con domicilio fiscal ubicado en la zona 1 de la Ciudad de 

Guatemala, departamento de Guatemala. 

 

3.4.3. Límite espacial 

 

Se trabajará dentro del área administrativa y gestión de la empresa de 

reciente constitución, dedicada a plantas de tratamiento de aguas residuales. 

 

3.5. Viabilidad 

 

La ejecución de la investigación es viable ya que existen recursos 

documentales de la situación de la empresa en el ámbito administrativo y 

financiero. El enfoque que tomará la investigación permite la obtención de datos 

cualitativos y cuantitativos por cada objetivo planteado. La investigación se 

planifica que tenga una duración de 12 meses. La obtención de la información 

necesaria para realizar la investigación se obtendrá dentro del plazo 

anteriormente mencionado, por lo que la investigación es viable. 

 

3.6. Consecuencias de la investigación  

 

Las herramientas de administración establecidas ayudarán al control y 

gestión adecuada permitirá ser administrado por cualquier persona, un mayor 

control de calidad de servicio y de una mayor eficiencia en costos relacionados 

con la administración. 
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3.6.1. De realizarse  

 

Las consecuencias de realizar la investigación son en la selección en el 

uso de herramientas de administración Kanban que se adecue a las necesidades 

de la empresa. Permitirá un seguimiento a detalle de los procesos administrativos 

y de gestión. Con la investigación se podrá considerar la contratación de personal 

administrativo por que la existencia de lineamientos permite mantener una 

orientación en el trabajo. La investigación permitirá demostrar por medio del 

método científico datos concretos de la eficiencia de los trabajos realizados y 

como es indicar podrá ser mejorado con una propuesta de implementación de 

una metodología de gestión. Se apreciará de manera gráfica como los costos 

operativos se ven afectados, en uso eficiente de los recursos asignados para 

procesos administrativos y del área de operaciones.  

 

Consecuentemente se podrá mantener un control de calidad. Así mismo 

se determinará la dificultad relativa y real, en caso la propuesta sea implementada 

y que sea adecuada para las necesidades que presenta la organización sometida 

a la investigación. 

 

Con base y respaldo de datos cualitativos y cuantitativos, se podrá 

considerar diferentes métodos de gestión conocidos que se adecuen a las 

necesidades de la organización, tales como, como el método Kaizen; así como 

también el uso de plataformas de gestión de empresas ya establecidas en el 

mercado. 

 

3.6.2. De no realizarse 

 

En caso hipotético la investigación no llegase a realizarse, la organización 

que es sujeto de la investigación. Se verá limito en su visión de la magnitud del 
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problema que significa no tener dimensionado el impacto de la inexistencia de 

una adecuada metodología de gestión según sean las necesidades requeridas. 

De no realizarse no podrá establecerse un parámetro de inicio, punto de 

referencia, con información cuantitativa del rendimiento de la organización en sus 

procesos por consecuencia obtener un dato real de la eficiencia y eficacia sus 

operaciones. 
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

 

 

El presente estudio se sitúa dentro de la línea de investigación 

normalización de proceso en el área de operaciones de la Maestría de Gestión 

Industrial de la facultad de ingeniería de la universidad de San Carlos de 

Guatemala, ya que se fundamente en analizar una propuesta de diseño de un 

sistema de gestión de procesos administrativos y de las operaciones en una 

empresa de reciente creación dedicada a plantas de tratamiento de aguas 

residuales debido a que esta entidad carece de una sistema de gestión. 

 

La necesidad de realizar la investigación se origina debido a que la 

empresa seleccionada busca crear un sistema de gestión normalizada para todas 

sus operaciones, así como la obtención de un flujo constante y fiable de 

información de los estados de progreso de los procesos administrativos y de 

operaciones, para una gestión de la empresa eficiente y estable en cumplimiento 

de los requerimientos de los clientes.  

 

La importancia de la investigación tiene como base principal el 

normalizado de los procesos, así como la eficiencia y efectividad interna de la 

empresa, por lo tanto, esto se podrá lograr por medio de una propuesto de un 

diseño de sistema de gestión que establezca los parámetros de tiempos y de 

acciones especificas para el cumplimento de los requerido según las 

necesidades de los clientes y la capacidad de la empresa de gestionar de manera 

eficaz el trabajo solicitado. De manera que no se incurra en sanciones 

económicas por incumplimiento y la reputación de la empresa se vea afectada de 

manera negativa. 
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La motivación de la investigación es realizar una propuesta de un sistema 

de gestión basado en las necesidades que la empresa presente. Con el fin de 

que se establezcan parámetros de rendimiento y cuantificación de los resultados 

según sean creados por la empresa. Y pretende establecer un precedente a la 

empresa de las consecuencias de no realizarse la investigación y lo que 

potencialmente es una oportunidad de crecimiento de la organización, para que 

así pueda establecerse en el mercado como un fuerte competidor. 

 

Los beneficios de la investigación son: tener procedimientos de 

administración adecuados, trazabilidad de avance de procesos, normalizado de 

acciones a tomar por autoridades, agilización en la terminación de procesos 

abiertos, gestión adecuada de los recursos según las necesidades que presente 

la empresa en un momento determinado, mejoramiento en la efectividad en la 

ejecución de trabajos requeridos por clientes, establecer tareas específicas con 

métricos para la medición de su progreso y satisfacción de los clientes en los 

servicios realizados. 

 

Los beneficiarios con esta propuesta de un sistema de gestión para la 

empresa de reciente creación que se dedica a plantas de tratamiento de aguas 

residuales es todo el personal ejecutivo y gerencia, ya que se contará con un 

sistema de gestión con el cual se podrá determinar en el grado de avance de los 

procesos de interés, como la recursos económicos y humanos son 

administrados.  
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5. OBJETIVOS 

 

 

 

5.1. General 

 

Realizar una propuesta de diseño de un sistema de gestión administrativa 

para una empresa de reciente creación dedicada a plantas de tratamiento de 

aguas. 

   

5.2. Específicos 

 

1. Evaluar los efectos negativos en el ámbito económica de la carencia de un 

sistema de gestión administrativo.  

 

2.  Analizar los factores involucrados en las operaciones de la empresa 

posterior a recepción de una solicitud de servicio. 

 

3. Desarrollar indicadores de rendimiento mensuales de un sistema de 

gestión y administración orientado al manejo efectivo de los recursos 

humanos y económicos. 
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIÓN 

 

 

 

Las necesidades por cubrir con esta investigación serán de poder 

determinar cuales son los efectos negativos en el ámbito económico y financiero 

que afectan de manera directa a la empresa. Poder determinar y realizar el 

estudio correspondiente de los factores clave involucrados al momento de la 

preparación de un servicio solicitado por un cliente. Así mismo, desarrollar 

medios de control y evaluación de desempeño de las operaciones de la empresa 

con un enfoque a la mejora continua y las exigencias de un mercado competitivo; 

de tal manera que las capacidades de la empresa no sean sobrepasadas y 

afecten negativamente a la calidad de los servicios prestados. La presente 

investigación se analizará y evaluará la organización de una empresa que 

permita establecer la condición de la organización de la empresa. En 

consecuencia, se podrá determinar qué procesos de la gestión y administración 

de la organización deberán de ser incluidos en el diseño de un sistema de gestión 

diseñado de acuerdo con las necesidades de la empresa.   

 

El esquema de solución para la investigación planteada en base a su 

principal objetivo y sus objetivos auxiliares. En la primera fase, se realizará una 

revisión de literatura, recopilando documentación relevante como informes 

financieros y registros de operaciones. La segunda fase se enfocará en la 

recopilación de información a través de encuestas, observación directa y 

entrevistas, tanto con colaboradores como clientes. Estos datos se utilizarán para 

cumplir con objetivos específicos relacionados con horas extras, tiempos de 

respuesta y eficiencia en las tareas asignadas. En la tercera fase, se analizarán 

los datos recopilados para comprender cómo afectan los factores estudiados al 

funcionamiento de la empresa. En la cuarta fase, se interpretarán los resultados 
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y se propondrá un sistema de gestión administrativo basado en las conclusiones 

obtenidas. En la quinta fase de la investigación se utilizará la información 

interpretada para la formulación de métodos gráficos y de indicadores. Y por 

último en la sexta se presentará a las autoridades de la entidad para su 

evaluación y posible ajuste. 

 

Figura 1.  

Esquema de solución 

 

 

 

Nota. Diagrama de flujo de esquema de solución. Elaboración propia, realizado con draw.io. 
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7. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

Los sistemas de gestión administrativos se han desarrollado a lo largo de 

los años en la búsqueda permanente del uso eficiente de los recursos 

económicos, financieros y humanos. Cuyo propósito final es de generar un 

ambiente ordenado, comprensible e intuitivo para todos aquellos individuos qué 

trabajen en el ámbito administrativo de cualquier organización. 

 

7.1. Empresa de servicio de tratamiento de aguas residuales 

 

Recientemente establecida en la Ciudad de Guatemala, esta empresa 

emergente desarrolla sus actividades en el ámbito del tratamiento de aguas 

residuales. Su enfoque se centra en diversos aspectos que abarcan desde el 

diseño hasta la gestión, ejecución y mantenimiento de plantas de tratamiento de 

aguas servidas. Esta diversificación de servicios en el campo de las aguas 

residuales destaca su compromiso integral con la gestión sostenible y eficiente 

del recurso hídrico. En función de cumplir los parámetros y normativas 

establecidas por el Estado de Guatemala, así también como la utilización de 

normativa de organismos internacionales.  

 

La estratégica ubicación, en la Ciudad de Guatemala, posiciona a la 

empresa en una posición privilegiada para abordar los desafíos relacionados con 

el tratamiento de aguas en una región que enfrenta cuestiones cruciales de 

saneamiento y conservación. La adopción de tecnologías innovadoras y 

soluciones personalizadas para el diseño y operación de plantas de tratamiento 

refleja su enfoque en encontrar respuestas adaptadas a las necesidades locales 

y globales. 
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La misión de la empresa va más allá de la simple ejecución de proyectos. 

Se esfuerza por impulsar la conciencia ambiental en la comunidad y entre sus 

clientes al resaltar la importancia vital del tratamiento adecuado de aguas 

residuales para la preservación del ecosistema y la salud pública. A través de su 

experiencia y conocimiento especializado, busca catalizar un cambio positivo en 

las prácticas de gestión de aguas residuales en el departamento de Guatemala y 

en otros departamentos del país. 

 

La empresa también busca establecer relaciones sólidas con organismos 

gubernamentales y otras partes interesadas involucradas en la gestión del agua. 

Esta colaboración estratégica busca generar un impacto más amplio y sostenible 

al abordar los desafíos del agua desde múltiples perspectivas y asegurando la 

implementación efectiva de soluciones. Su enfoque integral, tecnologías 

innovadoras y colaboraciones estratégicas son pilares fundamentales para su 

éxito en la promoción de prácticas sostenibles de tratamiento de aguas en una 

región y un mundo que necesitan con urgencia soluciones ambientales sólidas. 

 

7.1.1. Misión  

 

La empresa posee una amplia misión que abarca diversas áreas de 

operación, lo que le brinda flexibilidad para adaptarse al mercado y a las 

demandas de los clientes.   

 

En cuanto a la misión de la empresa es la de ser un grupo comprometido 

con la excelencia en ingeniería, política y social, que ofrece soluciones integrales 

y efectivas para los clientes. Que incluye estudios ambientales, diseño de 

sistemas de tratamiento de agua, mantenimiento de instalaciones, gestión de 

proyectos y servicios políticos y de opinión pública para facilitar decisiones 

estratégicas (Grupo ARMSA S.A., 2023). 
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Al contar con una misión tan expansiva, la empresa no está limitada a un 

solo sector o nicho de mercado, lo que le otorga la capacidad de explorar 

múltiples áreas de interés y diversificar sus fuentes de ingresos. Esta versatilidad 

también implica la posibilidad de adentrarse en nuevos mercados emergentes y 

tomar ventaja de oportunidades que puedan surgir en cualquier momento. 

 

Sin embargo, es importante mencionar que operar en un campo amplio 

también conlleva sus propios desafíos. La gestión efectiva de recursos y la 

coordinación entre diferentes áreas de operación pueden ser más complejas 

debido a la diversidad de actividades involucradas. 

 

7.1.2. Visión 

 

La empresa está enfocada en una visión de expansión en la región 

centroamericana, buscando ofrecer servicios de excelencia. Su compromiso con 

la calidad se refleja en su adhesión a normas nacionales e internacionales, 

garantizando estándares globales en sus operaciones. Esta ambiciosa expansión 

demuestra su confianza en enfrentar desafíos y aprovechar oportunidades en la 

región. La empresa se presenta como un actor ético y confiable en el mercado, 

estableciendo relaciones duraderas con clientes y socios. 

 

El enfoque en la excelencia impulsa todas las áreas de la empresa, desde 

la selección de personal hasta la prestación de servicios. La formación continua 

y la adopción de mejores prácticas reflejan su compromiso con la mejora 

constante. La combinación de crecimiento regional y adhesión a normas sólidas 

establece un marco robusto para su desarrollo sostenible. Esta visión estratégica 

no solo beneficia la expansión en la región, sino que también refuerza su 

integridad y responsabilidad en todas las operaciones.  
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La empresa se esfuerza por ser líder en Centroamérica en la planificación 

y ejecución de proyectos técnicos y profesionales en ingeniería, estudios políticos 

y sociales, cumpliendo con estándares internacionales y modelos de gestión de 

proyectos (Grupo ARMSA S.A., 2023). 

 

Estos sistemas de control, en conjunto con procesos bien estructurados, 

proporcionarán una visión clara de las operaciones en curso, lo que permitirá una 

toma de decisiones más informada y estratégica. Ya que se garantiza la 

consistencia en la calidad de los servicios ofrecidos. La inversión en estas 

prácticas no solo beneficia la eficiencia interna, sino que también fortalece la 

posición competitiva y el crecimiento sostenible a largo plazo. 

 

7.1.3. Objetivos estratégicos de la empresa 

 

La misión y visión de la empresa es bastante amplia y extensa. Sin 

embargo, al ser una entidad comercial de reciente creación; la junta directiva de 

la empresa decidió realizar la introducción al mercado de servicios por medio de 

las plantas de tratamiento de aguas residuales. Principalmente para alcanzar los 

objetivos de desarrollo sostenible para el año 2030. Y dado el entorno político 

con respecto al tema ambiental y a la protección de la biodiversidad impulsada 

por leyes y acuerdos gubernativos.  

 

Por lo presente expuesto, y por la necesidad de incrementar la eficiencia 

de los servicios prestados será necesario buscar constantemente nuevas 

tecnologías y métodos de tratamiento de aguas residuales que mejoren la 

eficiencia, reduzcan el impacto ambiental y ofrezcan soluciones más efectivas. 

Esto permitirá a la empresa posicionarse como líder en la aplicación de 

tecnologías de punta en el sector. 

 



25 

Desarrollar capacidades para adaptar y personalizar las soluciones de 

tratamiento de aguas residuales según las necesidades específicas de cada 

cliente y las particularidades de la región, demostrando un enfoque integral y 

flexible para la resolución de problemas y atención a los clientes, cuyo afán es 

conseguir una percepción de la clientela de manera favorables. 

 

Integrar prácticas sostenibles en todos los aspectos de las operaciones de 

la empresa, desde el diseño hasta el mantenimiento, asegurando que las plantas 

de tratamiento sean eficientes en el uso de recursos, reduzcan la contaminación 

y promuevan la conservación del agua y la biodiversidad. 

 

Desarrollar programas de educación y concienciación para la comunidad 

y los clientes, destacando la importancia del tratamiento adecuado de aguas 

residuales para la salud pública y el medio ambiente. Esto ayudará a fomentar 

una cultura de responsabilidad ambiental. 

 

Establecer alianzas sólidas con instituciones del Estado. Estas 

colaboraciones estratégicas pueden fomentar el intercambio de conocimientos, 

recursos y experiencias para abordar desafíos de manera más efectiva. 

 

Expandir gradualmente la presencia de la empresa en la región 

centroamericana, identificando oportunidades en otros países para contribuir a la 

mejora de la gestión de aguas residuales y al mismo tiempo, fortalecer su 

posición en el mercado. 

 

Establecer y mantener altos estándares de calidad en todos los aspectos 

de las operaciones de la empresa, asegurando que sus plantas de tratamiento 

cumplan con las normativas nacionales e internacionales vigentes. 
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7.1.4. Servicios que realizan  

 

La empresa se ha consolidado como un actor integral en múltiples campos 

de la ingeniería y servicios. Su experiencia abarca desde la gestión hasta el 

diseño y la planificación de proyectos en disciplinas como ingeniería química, 

mecánica, civil, industrial, ambiental y sanitaria. Además, su compromiso con la 

sostenibilidad y la responsabilidad se refleja en la realización de estudios de 

impacto ambiental y en la creación de sistemas de tratamiento de aguas que se 

alinean con las normativas nacionales e internacionales. En base a la normativa 

nacional para el cuidado, gestión de materiales contaminantes.  

 

La empresa también destaca por su enfoque en el mantenimiento de 

plantas de tratamiento de aguas, lo que garantiza que estas instalaciones operen 

de manera eficiente y efectiva a lo largo del tiempo. Sus estudios de calidad del 

agua son fundamentales para monitorear y mantener los estándares necesarios 

para un suministro de agua seguro y saludable. Ya sea esta un consumo humano, 

realizar las debidas comprobaciones o bien para esta ser desfogada a cuerpos 

de agua que terminaran el ciclo de circulación y limpieza del agua de manera 

natural. 

 

La empresa se ha diversificado hacia la gestión de calidad y la seguridad 

ocupacional, desarrollando planes y estrategias que promueven ambientes de 

trabajo seguros y eficientes. Asimismo, su asesoramiento en planes de marketing 

y posicionamiento de marca demuestra su comprensión de la importancia de la 

imagen y la estrategia comercial en el mundo empresarial actual. 

 

En un giro sorprendente, la empresa también se involucra en el ámbito 

político y de opinión pública, realizando estudios políticos, electorales y de 

opinión que reflejan su versatilidad y habilidades de investigación y análisis. Su 
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capacidad de planificar y diseñar instalaciones mecánicas e industriales 

demuestra su versatilidad en la aplicación de sus habilidades de ingeniería. 

Dadas las circunstancias de a nivel nacional de zona con alta tasa de 

conflictividad se hace imperativo poder realizar estudios de opinión pública para 

así determinar cual seria el mejor método para que los proyectos profesionales y 

técnicos no sean un foco de conflictividad debido a que parte de la misión y visión 

de la empresa, busca aportar soluciones integrales que puedan ser funcionales 

y de beneficio para todos. 

 

7.1.5. Estructura de la organización  

 

Por las características específicas de la empresa, esta cuenta con una 

plantilla muy reducida, siendo el personal permanente de cuatro personas, se ha 

optado por mantener una estructura organizativa compacta y ágil, con un equipo 

permanente compuesto por cuatro personas altamente capacitadas. Quiénes son 

las encargadas de la coordinación y administración de la empresa. El personal 

operativo es contratado por medio de obra completa y dependerá en su cantidad 

por la clase de proyecto hacer ejecutado. 

 

La elección de una plantilla reducida se basa en la optimización de 

recursos y en la eficiencia operativa. Al tener un grupo central altamente 

cualificado y comprometido, la empresa puede mantener una comunicación fluida 

y una toma de decisiones rápida, lo que es esencial en un entorno empresarial 

en constante cambio y desafíos. La flexibilidad es un aspecto esencial en la 

estructura de personal de la empresa. La contratación de personal operativo bajo 

el modelo de obra completa permite adaptarse de manera precisa a las 

necesidades de cada proyecto. Esta estrategia se ajusta a la magnitud y los 

requerimientos específicos de cada tarea, permitiendo la incorporación de 

expertos especializados en áreas específicas sin incurrir en costos innecesarios. 
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La selección de personal operativo basado en la naturaleza del proyecto 

subraya el compromiso de la empresa con la excelencia en la ejecución. Al elegir 

a los profesionales adecuados para cada proyecto en particular, se garantiza un 

equipo altamente competente y eficaz que puede enfrentar desafíos específicos 

con un enfoque especializado. La combinación de un equipo central altamente 

competente con profesionales especializados en cada proyecto refuerza su 

posición como líder en su campo y garantiza que su compromiso con la entrega 

de resultados excepcionales sea siempre el núcleo de sus operaciones. 

 

7.1.6. Situación organizacional 

 

La dirección y gestión integral de la empresa recae en manos de dos 

individuos altamente cualificados y con amplia experiencia en su campo. Estos 

líderes desempeñan un papel fundamental en la toma de decisiones estratégicas, 

la coordinación de operaciones y la ejecución de la visión y misión de la empresa. 

Su experiencia y conocimiento en diversos aspectos de la industria los convierten 

en figuras clave para garantizar el éxito y el crecimiento continuo de la empresa. 

Además de su competencia técnica, su capacidad para liderar y motivar al equipo 

es esencial para mantener un entorno de trabajo eficiente y cohesionado. 

 

La responsabilidad de estos dos líderes abarca desde la planificación y 

asignación de recursos hasta la supervisión de proyectos y la interacción con 

clientes y socios. Su enfoque estratégico y su habilidad para gestionar relaciones 

sólidas son fundamentales para garantizar que la empresa cumpla con sus 

objetivos y mantenga su reputación en el mercado. La colaboración cercana y la 

toma de decisiones informadas de estos líderes contribuyen a mantener la 

empresa en la vanguardia de su industria. Su visión a largo plazo y su 

compromiso con la innovación y la excelencia guían a la empresa en la dirección 

correcta, impulsando su crecimiento y éxito continuo. 
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La responsabilidad al cargo de estas dos personas altamente cualificadas 

no solo garantiza una dirección estratégica sólida, sino que también establece un 

estándar de liderazgo que influye en la cultura organizacional y en la capacidad 

de la empresa para sobresalir en un mercado competitivo y en constante 

evolución. Estas personas son altamente flexibles y comprenden la importancia 

de un sistema de gestión y administración para todo aquel aspecto que tenga que 

cubrirse.  

 

Además de los líderes de la empresa, la plantilla se complementa con dos 

roles fundamentales: el Director Político Social y el Asistente Administrativo. 

Estas dos posiciones desempeñan roles esenciales en la operación diaria y en la 

ejecución de la misión y visión de la empresa. Esta plantilla diversificada refuerza 

la capacidad de la empresa para enfrentar una variedad de desafíos y atender 

diferentes aspectos de sus operaciones. Cada miembro aporta sus habilidades y 

experiencia únicas, lo que permite a la empresa operar de manera más eficiente, 

estratégica y efectiva en su búsqueda constante de la excelencia. 

 

Por lo que es importante tener en cuenta que la calidad de los servicios 

prestados Peña, Sánchez y Sancan (2022) señala que es innegable que la 

planificación es esencial para una gestión administrativa efectiva. La planificación 

empresarial establece las pautas fundamentales que la organización debe seguir 

en busca del éxito deseado. Por lo tanto, resulta crucial que los objetivos 

estratégicos estén claramente definidos y sean comprensibles para todos los 

empleados y colaboradores de la empresa. 

 

Según Soledispa, Pionce y Sierra (2022), “los factores que influyen para 

que una microempresa sea exitosa sea exitosa es la gestión que realice su 

administrador, utilizando herramientas de gestión que permitan que esta sea 

productiva y competitiva a nivel local e internacional” (p. 292). 
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7.2. Administración de organización  

 

Una organización ya sea del ámbito público o privado deberá de regirse 

por una cierta serie de normas y lineamientos para que esté pueda funcionar 

independientemente de las persona que la compongan es su totalidad. Este 

concepto de administración dentro de las organizaciones de personas, 

independientemente que nombre adopte dicha organización, según menciona 

Arguello et. al. (2020) que existen indicios de la puesta en práctica de la 

administración se puede datar con base a hallazgos en antiguas civilizaciones 

tales como los egipcios, romanos y griegos. Así también como la iglesia católica 

y las milicias.  

 

En la historia humana ha surgido varios pensadores, académicos, 

industrialistas, científicos y teóricos que ha propuesto diferentes conceptos para 

los que en su momento histórico fueron válidos y que aun en nuestro días son 

importante de seguir y que puede abarcar los ámbitos de la política, religiosa, 

médica y organizativa (Arguello et. al., 2020).  

 

La administración de las organizaciones según menciona Freije y Freije 

(2019) está ligada a las estrategias establecidas por las organizaciones que están 

categorizadas de manera ascendente respectivamente en las estrategias 

operacionales, estrategias competitivas y la estrategia corporativa.  

 

Por lo que el concepto como tal de la estrategia corporativa es intentar 

identificar los tipos de actividades o sectores comerciales en los que la empresa 

debe participar y aquellos de los que debe retirarse, además de gestionar la 

asignación de recursos entre las diferentes unidades y su combinación. La 

estrategia competitiva o también llamada de negocio hará referencia en tratar de 

buscar y aprovechar ventajas competitivas en cada área de producto-mercado y 
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en cada negocio de la empresa. Y en la base de la escala la estrategia funcional 

o llamada operacional se centra en el uso eficiente de los recursos de las 

actividades que componen la totalidad del funcionamiento integral de las 

empresas y dentro de sus entornos (Freije y Freije, 2019).  

 

Además, que la administración de las organizaciones tendrá que tener un 

carácter sistemático por lo tanto esta tendrá una secuencia de fases o pasos para 

establecer una adecuada línea de gestión por lo que deberá de ser planificado, 

organizado, direccionado y por último controlado (Briones, 2017, como se cita en  

Soledispa, Pionce y Sierra, 2022). 

 

7.2.1. Organigrama de la empresa 

 

Los altos mandos de las organizaciones empresariales son aquellos que 

están a cargo de llevar a cabo los objetivos que la empresa tiene planteados para 

sí misma, según menciona González et. al. (2020) son los ejecutivos que deberán 

de supervisar los recursos sean usados de manera adecuada  efectiva, así como 

el correcto funcionamiento de la comunicación y que a su vez estos mismo son 

aquellos que deberán de proponer normas o políticas, supervisar el uso del 

presupuesto, velar por la capacitación del personal  a su cargo, realizar planes 

de ventas y marketing  y por último realizar un constante trabajo de mejora de las 

normas y políticas.  

 

En las estructuras organizadas existe una jerarquía por la cual las 

personas que estén en la cúspide de una pirámide o en la posición más alta 

dentro de su propia organización son aquellas que van a tomar las decisiones 

que definirán el rumbo de la empresa, por lo que la toma de decisiones es de los 

factores claves dentro de la gestión empresarial y que se toman en cuenta 

factores internos y externos que rodean a la organización (González et. al., 2020). 
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Figura 2.  

Estructura organizacional 

 

 

 

Nota. Ejemplo de una estructura organizacional o organigrama. Adaptado de S. González, D. 

Viteri, A. Izquierdo y G. Verdezoto (2020). Modelo de gestión administrativa para el desarrollo 

empresarial del hotel Barros en la Ciudad de Quevedo. Revista Universidad y Sociedad, 12(4), 

34. http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202020000400032&script=sci_abstract 

 

Se puede decir entonces que las organizaciones deben de ser 

estructuradas y deben de ser plausibles para que futuros colaboradores puedan 

ser integrados y comprendan la línea de mando que la organización en las cuales 

prestan sus servicios.  

 

 

 

 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202020000400032&script=sci_abstract
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7.2.2. Definición de la responsabilidad de puestos 

administrativo 

 

Los puestos que están relacionados a la administración y la gestión de las 

empresas están inherentemente relacionados con un nivel alto de 

responsabilidad y de obligaciones que deberán de cumplir para el correcto 

funcionamiento de las operaciones y procesos que se llevan a cabo dentro de la 

instituciones, Arguello et. al. (2020) señala que la organización de un sistema 

para lograr metas específicas por medio de los recursos humanos, ósea a través 

del trabajo y talento del individuo. 

 

“La departamentalización representa a forma en la que se especializa el 

trabajo en áreas temático para cumplir con los objetos a seguir” (Arguello et. al., 

2020, p. 27). Siguiendo entonces esa línea de pensamiento es de vital 

importancia definir que tareas, operaciones y procesos quedan delegados a 

personal de la empresa para que esta pueda funcionar adecuadamente. Ya que 

es fácilmente demostrable que la sobrecarga en labores es contraproducente y 

genera pérdidas económicas, de tiempo  y de recursos humanos. A largo plazo 

estas deficiencias podrán incidir si una empresa será próspera y competitiva en 

un ambiente comercial libre y sujeto a la competencia.  

 

Por lo que se definirá las responsabilidades esenciales de los siguiente 

puestos administrativos dentro de una organización sin importar su tamaño. 

Teniendo en cuenta que la funciones de un administrativo esencialmente es la 

gestionar la comunicación a través de documentos, creación de documentación, 

supervisión de documentación y finanzas de la empresa. 

 

El gerente general lidera, planifica y coordina los procedimientos 

administrativos, aprueba contrataciones y asigna responsabilidades al personal 
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a su cargo. El subgerente desempeña funciones similares, centrándose en la 

planificación estratégica y garantizando el cumplimiento de labores, horarios y 

metas del personal, con algunas diferencias específicas. Y la secretaria ejecutiva 

proporciona respaldo administrativo y organizativo a los altos ejecutivos, creando 

horarios y planificando las labores administrativas de la empresa. Y para cubrir 

un aspecto sumamente importante para el correcto funcionamiento de una 

empresa, el coordinador de finanzas administrativas genera informes financieros, 

colabora con el departamento de recursos humanos en la gestión de pagos y 

administra los presupuestos de materiales tanto de la empresa como de distintos 

proyectos (International Online Education, 2015). 

 

7.2.3. Proceso de creación de propuesta de servicio solicitado 

por cliente 

 

En un inicio, es esencial definir las vías de comunicación con clientes y 

proveedores, ya que la empresa está en sus primeras etapas y se adentra en la 

industria. Los clientes buscan interactuar a través de redes sociales y otros 

canales en línea disponibles. 

 

Para poder determinar el proceso de la creación del servicio se debe partir 

de conceptos sumamente importantes para que las necesidades de los clientes 

sean atendidas oportunamente. Según Murillo (2018), “entonces la calidad en el 

servicio debe ser entendida y expresada en términos de la necesidad y las 

expectativas de los consumidores medida por las reacciones de estos en 

términos de actitudes e intención de compra” (p. 12). 

 

La interacción de las personas es inevitable para la consolidación o la 

venta de un servicio por lo que todas las empresas tienen que tener unos 

lineamientos, Murillo (2018) destaca que los lineamientos básicos que es tener 
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una estrategia para el producto del servicio, los colaboradores que tienen 

contacto al cliente deben estar orientados a su servicio y por último se debe 

contar con sistemas amigables para los clientes.  

 

Así mismo Murillo (2018), explica que para que un cliente sienta que el 

producto o servicio de una empresa  es sobresaliente de la competencia debe de 

componerse de consulta, amabilidad, atención, singularidad, información, 

compras y orden de compra. Es imperante que los elementos enlistados deben 

de estar siempre centrados en el cliente, para que con la satisfacción de ellos la 

empresa pueda alcanzar sus objetivos.  

 

Por consiguiente, para Mallar (2010) determina que los procesos se 

componen de elementos; entradas, los recursos o factores a transformar, el flujo 

de procesamiento o transformación y las salidas. 

 

Por lo que se puede definir que el proceso de la creación de una propuesta 

de una propuesta económica se hará en secuencia ordenada. Por lo tanto, la 

ejecución para la creación de esta propuesta tomará como entrada la solicitud de 

un servicio, que posteriormente se deberá asignar al personal, los recursos y toda 

materia que deba usarse para crear para crear la propuesta. En esta asignación 

se deberá de realizar una debida planificación, dirección organización y los 

controles pertinentes. La transformación qué será en sí la propuesta económica 

qué se le hará al cliente para realizar el servicio. Y que está culminará con la 

contratación del cliente al servicio ofrecido en la propuesta económica, siendo 

ésta por lo tanto la salida. Aunque cabe mencionar que la salida podrá ser un 

servicio o un producto.  

 

Los procesos directivos o estratégicos según Mallar (2010), “son aquellos 

a través de los cuales una empresa, o una dirección conjunta de una red, 
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planifican, organizan, dirigen y controlan recursos. Proporcionan el 

direccionamiento a los demás procesos” (p. 11). 

 

7.2.4. Procesos operativos 

 

Según Mallar (2010), “son aquellos que impactan directamente sobre la 

satisfacción del cliente y cualquier otro aspecto de la misión de la organización. 

Normalmente constituyen la actividad primaria en la cadena de producción de 

valor (según el esquema de Porter)” (p. 11).  

 

Entonces lo que se puede inferir de la definición es que son todos aquellos 

procesos de la venta de un servicio, de su ejecución y de su seguimiento luego 

de terminar con los servicios contratados por un cliente.  

 

Cabe resaltar que los procesos operativos son una clasificación de lo que 

se llama proceso de negocio, que son todos aquellos que se enfocan a la misión 

del negocio y satisfacer necesidades concretas de los clientes (Mallar, 2010). 

 

Por lo  tanto, los procesos operativos son todos aquellos que se enfocarán 

en el cumplimiento en conformidad con los procesos directivos, que puede ser 

por ejemplo una orden de compra tras la aprobación por parte del cliente de una 

propuesta económica. Y que los procesos que serán los que ejecuten lo descrito 

dentro de las propuestas son entonces, el proceso de la venta del servicio, la 

ejecución del servicio, la puesta en marcha del servicio y el seguimiento del 

servicio.  
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7.2.5. Procesos de apoyo  

 

Según Mallar (2010), “los procesos de apoyo son procesos que no están 

ligados directamente a la misión de la organización, pero resultan necesarios 

para que los procesos operativos lleguen a buen fin. Se trata de actividades 

orientadas al cliente interno” (p. 11).  Por lo que estos procesos no estarán ligados 

en el servicio ofrecido al cliente pero que son fundamentales para el 

funcionamiento de las operaciones en función del servicio que la empresa 

prestara a un cliente.  

 

Los procesos de apoyo en una empresa que presta servicios son aquellos 

que respaldan y facilitan las operaciones principales de la empresa. Estos 

procesos incluyen la gestión de recursos humanos, la contabilidad y finanzas, la 

adquisición de suministros, la gestión de la tecnología de la información, el 

marketing y las comunicaciones, mantenimiento de equipos, pago de impuestos, 

pago de remuneraciones, compra de artículos de oficina, entre otros. Su función 

es proporcionar los recursos y la infraestructura necesarios para que la empresa 

pueda ofrecer sus servicios de manera eficiente y efectiva. 

 

7.2.6. Registro de avances y de control 

 

Según Murillo (2018), “como un mecanismo para contribuir al logro de los 

objetivos de la organización, además, de poder tener la información necesaria 

para el diseño de un programa encaminado a poner en práctica proyectos que 

procuren el aumento de las ventas” (p. 22). 

 

Una parte fundamental de toda empresa es el registro de cada uno de sus 

movimientos ya sean estos de materiales, personal o financieros. Debido a que, 

sin un adecuado registro, todos los movimientos no podrán ser posteriormente 
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analizados para estudiar formas de mejorar la eficiencia de los recursos de la 

empresa. Así como se mencionaba al momento de realizar un proyecto este es 

calendarizado para determinar el avance y la eficacia y eficiencia de los 

trabajadores y mejorar en la calidad y en los tiempos de entrega. Este registro 

actúa como la columna vertebral de la operación, ya que es el medio a través del 

cual se captura la esencia de la actividad diaria y se convierte en el cimiento 

sobre el cual se toman decisiones informadas y se buscan mejoras constantes. 

 

“La función del control se basa en dos principios fundamentales (corregir 

fallas o errores y prevenir nuevas fallas)” (Arguello et. al., 2020, p. 57).  

 

La importancia del registro también se extiende al ámbito de proyectos. La 

calendarización de proyectos no solo permite un seguimiento estructurado del 

avance, sino que también se convierte en una herramienta valiosa para evaluar 

la eficacia y la eficiencia de los trabajadores. Al observar cómo se desarrolla el 

proyecto según lo planificado, se pueden detectar retrasos, áreas de mejora y 

oportunidades para optimizar tanto la calidad como los tiempos de entrega. 

 

Se han definido tres tipo de control que una organización debe de 

implementar, el control global que busca el cumplimiento de objetivos a largo 

plazo, el control táctico que hace referencia a la estructuras y su funcionamiento 

en una área de proceso y por último el control operativo que se refiere al control 

de las actividades y tareas operacionales centradas a corto plazo (Arguello et. 

al., 2020). 
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Figura 3.  

Fases del control administrativo 

 

 

 

Nota. Flujograma de fases de control administrativo. Elaboración propia, realizado con draw.io.  

 

Por lo tanto, es necesario entender que la importancia del control es parte 

del mejoramiento continuo de procesos de una empresa, qué busca perseguir la 

satisfacción de los clientes y a su vez mantener un nivel de calidad alto de 

satisfacción con los estándares del mercado. 

 

“La medición es un proceso constante y repetitivo. La frecuencia con la 

que se mida dependerá del tipo de actividad. Se debe establecer un período para 

la medición que garantice una muestra lo suficiente representativa para inferir el 

comportamiento organizacional” (Arguello et. al., 2020, p. 59). 
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7.3. Metodología Kanban 

 

La industria ya sea manufacturera o de servicios siempre buscará el mayor 

provecho y el uso eficiente y eficaz de los recursos que la organización posea. 

Que ciertamente existen metodologías para el mejoramiento continuo de los 

procesos que tengan ya implementadas las empresas o que no cuente del todo 

con un proceso por lo que Kanban University (2021) menciona que es método es 

considerablemente conocido por su uso en equipos y eficaz de desarrollo 

organizacional.  

 

7.3.1. Definición y origen del modelo 

 

Ciertamente la palabra no tiene un origen en la lengua hispana, ya que 

ciertamente esta deriva de un término en el lenguaje nipón. Por lo tanto, Pinto 

(2015) señala que sus orígenes vienen directos de Japón, ciertamente para la 

industria de producción, ciertamente la primera empresa multinacional automotriz 

que implementó la metodología fue Toyota en el año 1956 después del término 

de la segunda guerra mundial y poder ser competitiva frente a las grandes 

empresas industriales norteamericanas, Ford y Chevrolet, específicamente en el 

ámbito de producción y entrega más próxima. Existen diversas definiciones para 

la metodología Kanban, el mismo origen de la palabra la define como una tarjeta 

de instrucciones. 

 

Entre otras de esa definiciones Kanban University (2021) más que ser una 

metodología o marca de trabajo, este es más bien es un método de gestión y por 

lo tanto este debe de ir acompañado de una metodología, del marco teórico o la 

forma de trabajo preexistente.  
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De acuerdo a Véliz el Kanban corresponde a un sistema de etiqueta de 

instrucción, así como su nombre lo dice. Pero sabiendo esto; explica que 

el Kanban corresponde a varios tipos de acciones los cuales son regidos 

por principios y reglas. (Veliz, 2012, como se cita en Pinto, 2015, p. 53) 

 

7.3.2. Beneficios, ventajas y desventajas 

 

Se debe de comprender que Kanban es un sistema de manejo de la 

información que paso por paso busca controlar de manera armónica, continua, 

fluida haciendo uso de indicadores de calidad y tiempo (Pinto, 2015).  

 

Los principios de Kanban, Arango, Campuzano y Zapata (2015) 

mencionan que los seis fundamentos son la minimización del desperdicio, 

máxima calidad al primer intento, la mejora continua, el involucramiento pleno de 

los colaboradores, la flexibilidad según sea los faltantes o pendientes y la 

organización.  

 

Siendo los beneficios básicamente de servir para poder iniciar cualquier 

operación normalizada en cualquier instante, dirigir por medio de instrucciones 

teniendo de conocimiento el estado en términos de carga laboral, la prevención 

de retrabajo y prevenir papeleo excesivo (Kanban University, 2021). 

  

Las principales ventajas de este método son las reformas continuas, 

auxilia a organizar y clasificar fases de producción, control en el recurso humano, 

seguimiento de los materiales, adaptabilidad a variaciones de producción 

pronóstica y identificación de puntos de mejoría (Veliz, 2012, como se cita en 

Pinto, 2015). 
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Las desventajas del método Kanban, destaca que el personal podría estar 

ocioso por largo tiempo por temas de abastecimiento, su tiempo de reacción lento 

a los cambios de la producción, difícilmente un proveedor se incorporará al 

método, solamente es usado para una producción continua y repetitiva, su 

implementación puede conllevar a una importante inversión económica y por 

último que la efectividad de este método se ha visto mermada por el cambio 

cultural entre occidente y el oriente asiático. Además, este método es un 

complemento a un sistema de procesos ya establecidos e implementado (Veliz, 

2012, como se cita en Pinto, 2015).  

 

7.3.3. Herramientas y técnicas de Kanban 

 

El método Kanban ciertamente no tiene una definición definitiva y esto 

puede traducirse a que no hay un formato definido para su utilización y este es 

perfectamente adaptable a cualquier situación en el cual se necesite. Al ser esta 

una herramienta visual esta permite que pueda hacerse por medios digitales o 

convencionales como por ejemplo el uso de notas adhesivas y un tablero.  

 

Al ser un método basado en el flujo de trabajo las tareas no podrán pasar 

a una siguiente etapa en su producción, ya sea un servicio o un producto, sin que 

se hayan completado las fases posteriores. Y de conformidad a que es un método 

visual es posible llevar un seguimiento preciso del estado de avance de los 

procesos o tareas. 

 

 

 

 

 



43 

Figura 4.  

Tablero Kanban 

 

 

 

Nota. representación de un tablero Kanban. Elaboración propia, realizado con Canva. 

 

Además, que Kanban dependiendo del uso y del ámbito en el cual se va a 

desarrollar, Pinto (2015) menciona que existe el Kanban de señal haciendo 

referencia corresponde a la autorización de un siguiente paso en una cadena de 

producción, el Kanban de producción señala cuánto material puede elaborarse 

sabiendo el tiempo y espacios que se requiera y por último el Kanban de 

transporte hola qué hace referencia al material ya producido y que será 

posteriormente entregado estando ya identificado. 
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7.3.4. Kanban y otras metodologías de gestión  

 

Ya se ha descrito en qué consiste el método Kanban desde su definición 

su origen ventajas y desventajas y las herramientas que pueden utilizarse para 

la implementación de este método de gestión. Sin embargo, para poder tener un 

panorama completo de las herramientas disponibles es necesario poder conocer 

otros métodos y metodologías para la gestión administrativa. Ya que las 

diferentes herramientas tienen un propósito y usos determinados. Y es necesario 

definir otros métodos con el fin de poder contrastar y realizar una elección 

adecuada según sean las necesidades que se deban cumplir. La importancia que 

tiene el contrastar es brindar la información necesaria para poder tomar una 

decisión, por qué la implementación de cualquier método de gestión conlleva una 

inversión económica. 

 

La metodología Scrum se destaca como uno de los marcos ágiles más 

conocidos. A diferencia de Kanban, que suele utilizarse principalmente como una 

herramienta de visualización del trabajo, Scrum constituye un marco completo 

diseñado para la gestión de equipos. Esta metodología, creada por Taiichi Ohno, 

proporciona un conjunto de valores, directrices y roles que orientan a tu equipo 

hacia la mejora constante y la iteración. Aunque es menos flexible que Kanban, 

es una excelente opción para fomentar la colaboración y lograr resultados 

significativos (Asana, 2022). 

 

La metodología Kaizen, Chirinos et. al. (2010) define que existen tres 

reglas para que se pueda incorporar el Kaizen al gemba (lugar de trabajo) las 

cuales son el housekeeping fomenta la autodisciplina entre los empleados, un 

componente esencial para proporcionar productos y servicios de alta calidad a 

los clientes. En japonés, muda significa despilfarro, y cualquier actividad que no 

añada valor se considera como tal. Reducir el despilfarro puede duplicar la 
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productividad empresarial y reducir costos. El Kaizen enfatiza eliminar el 

despilfarro en el gemba, en lugar de invertir para añadir valor, y señala que esto 

logra un sistema de gestión ágil y justo a tiempo, especialmente en niveles de 

alta gerencia. La tercera regla en las prácticas Kaizen en el gemba es la 

estandarización, que asegura calidad y previene errores recurrentes. 

 

7.3.5. Factores determinantes en la formulación de la 

metodología  

 

Se debe de tomar en cuenta que, para la aplicación de este método de 

gestión, Kanban, los procesos y actividades de las empresas deberán de ser 

repetitivos y sin mayores cambios en lo que es su estructura de funcionamiento. 

Según Arango, Campuzano y Zapata (2015), “la metodología Kanban es 

aplicable a entornos repetitivos de manufactura en donde el material fluye en 

rutas fijas y tasas constantes” (p. 226). 

 

Para la implementación de la metodología se requieren de cuatro fases de 

orden secuencial, Arango, Campuzano y Zapata (2015) define como fase uno, el 

entrenamiento de todos los colaboradores en las principios que norman el 

método e informarles los beneficios adquieren, como fase dos señala que es la 

implementación del método en las partes con mayores problemas para facilitar la 

producción y resaltar problemas ocultos a simple vista, como fase tres define qué 

se debe de implementar a todo el complemento de actividades y por último como 

fase cuatro es en el control continuo para su mejora constante. 
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9. METODOLOGÍA 

 

 

 

En esta sección se encontrará la metodología a realizar incluyendo tipo de 

estudio, alcance, diseño de variables e indicadores; así como de fases con el fin 

de responder a los objetivos planteados. 

 

9.1. Características del estudio 

 

El enfoque del estudio propuesto es mixto, por contar con análisis de tipo 

cuantitativo y cualitativo. Ya que para realizar el análisis cuantitativo se tomarán 

datos específicos tales como la cantidad de horas extras, los costos operativos, 

totales tiempos de atención, cumplimiento de plazos y proporciones de cargas de 

trabajo. 

 

El alcance es correlacional, dado que el punto de interés de la 

investigación es conocer como todos los factores involucrados en la 

administración y gestión de una empresa le afectan de manera negativa en el 

ámbito económico y financiero. Esto con el propósito de evidenciar cómo la falta 

de procesos establecidos afecta la eficiencia y realizar una propuesta de diseño 

para un sistema de gestión y administración. 

 

El diseño adoptado será no experimental, pues la recopilación de la 

información para la implementación de sistema de gestión se analizará en su 

estado original sin ninguna sola manipulación; además será transversal pues se 

estudiará la información disponible acerca de los colaboradores así también 

como de los clientes concerniente a la calidad del servicio prestado y de la 

dirección y administración que la empresa está tomando, pues se analizará el 
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comportamiento de cómo estas variables se relacionan entre sí y se ven 

afectadas por la ausencia de un sistema de gestión fiable. 

 

9.2. Unidades de análisis 

 

La población en estudio será los colaboradores de la empresa en 

específico todos aquellos que pertenecen al área administrativa. Así mismo la 

población que será sometida al estudio serán todos los clientes de la empresa 

que requieran por primera vez servicios en un periodo de tiempo determinado de 

tres meses. 

 

Aplicando el análisis de muestreo estadístico se utilizará la siguiente 

fórmula. Para la obtención del tamaño de la muestra que determinara el 

comportamiento de los eventos que buscan demostrar y representar de manera 

numérica para el análisis correspondiente y su utilización para la formulación de 

propuestas acordes a las necesidades de la entidad.  

 

𝑛 =
𝑁𝜎2𝑍2

(𝑁−1)𝑒2+𝜎2𝑍2
     (Ec. 1) 

 

 

Donde: 

 

n= tamaño de la muestra 

N= tamaño de la población  

Z= nivel de confianza de la distribución normal  

e= error de la muestra (0.05 por convención) 

σ= desviación estándar de la población (0.5 por convención) 
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Tabla 1.  

Datos para la muestra del personal 

 

Variable              Valor 

N               4 

e               0.05 

σ               0.5 

Z               1.96 

n               4 

 

Nota. Datos numéricos para demostrar el tamaño de la muestra a realizar sobre el personal que 

se tiene manejo del ámbito administrativo de la empresa. Elaboración propia, realizado con Word. 

 

Según la tabla 1, al operar la fórmula para obtener el dato de muestra para 

analizar respecto a la población en este caso el personal que está involucrado 

con la administración de la empresa, se obtiene un total de 4 personas 

relacionadas con la administración. 

 

Tabla 2.  

Datos para la muestra de los clientes 

 

Variable              Valor 

N               20 

e               0.05 

σ               0.5 

Z               1.96 

n               20 

 

Nota. Datos numéricos para demostrar el tamaño de la muestra a realizar sobre la cantidad de 

clientes que tiene la empresa. Elaboración propia, realizado con Word. 
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Según la tabla 2, al operar la fórmula para obtener el dato de muestra para 

analizar respecto a la población en este caso el personal que está involucrado 

con la administración de la empresa, se obtiene un total de 20 personas o 

entidades que serán los clientes de la empresa.  

 

9.3. Variables 

 

Las variables en estudio se describen a continuación con su definición 

teoría y operativa, para una mejor comprensión.  

 

Tabla 3.  

Variables en estudio 

 

Variable Definición teórica Definición operativa 

Aumento de 

costo operativo 

 

Cuantificar el aumento en los costos 

operativos que podría resultar de la 

falta de eficiencia en la gestión 

administrativa. 

Permitirá visualizar el aumento en 

los costos de operación y 

funcionamiento de la empresa, a 

corto plazo. 

Estrés y moral 

de los 

colaboradores 

Los colaboradores podrían verse 

afectados por la falta de un sistema de 

gestión al sobrecargo de sus 

funciones. 

Identificar las inquietudes y 

preocupaciones que afectan al 

desempeño de los 

colaboradores. 

Tiempo de 

Respuesta 

El tiempo que transcurre desde la 

recepción de una solicitud de servicio 

hasta que se inicia la atención. 

Será posible cuantificar el tiempo 

de respuesta a una solicitud para 

definir un precedente de mejora. 

Calidad de la 

atención 

La calidad en la atención percibida por 

el cliente después de haber solicitado 

un servicio 

Permite realizar un análisis 

cualitativo de las opiniones de los 

clientes en base a la experiencia 

obtenida brindada por la 

empresa. 
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Continuación de la tabla 3. 

 

Variable Definición teórica Definición operativa 

Eficiencia en la 

asignación de 

recursos 

humanos 

La proporción de recursos humanos 

asignados a tareas o proyectos en 

comparación con el tiempo real 

empleado en las actividades. 

La cuantificación de las horas 

efectivas de trabajo permitirá 

gestionar y administrar de una 

mejor manera el capital humano. 

Eficiencia de 

procesos 

Se refiere a la efectividad de los 

procesos administrativos 

implementados para el manejo de 

recursos humanos y económicos 

Permite la visualización y la 

eficacia en las operaciones de la 

empresa. 

 

Nota. Definición desde el punto de vista teórico y operativo de cada una de las variables. 

Elaboración propia, realizado con Word. 

 

A continuación, se presenta la matriz de consistencia donde se observa el 

tipo de variable que se estudiará, su técnica de recolección e indicador. 

 

Tabla 4.  

Matriz de consistencia 

 

Objetivo  Variable Tipo de 

variable  

Indicador  Técnica de 

recolección 

Evaluar los 

efectos 

negativos en el 

ámbito 

económica de la 

carencia de un 

sistema de 

gestión 

administrativo 

Aumento de 

costos 

operativos 

Cuantitativa Hora extras Observar y 

registrar el tiempo 

que los empleados 

dedica tiempo a 

tareas 

administrativas 

Costos 

operativos 

totales 

Registro y análisis 

de facturas 
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Continuación de la tabla 4. 

 

Objetivo  Variable Tipo de 

variable  

Indicador  Técnica de 

recolección 

 Estrés y moral de 

los colaboradores 

Cualitativa Absentismo Encuestas de 

satisfacción 

laboral. 

Rotación de 

personal 

Observación 

directa. 

Analizar los 

factores 

involucrados 

en las 

operaciones 

de la empresa 

posterior a 

recepción de 

una solicitud 

de servicio 

Tiempo de 

respuesta 

Cuantitativa Tiempo 

promedio de 

respuesta 

Registro de 

tiempo cuando se 

inicia la atención. 

Porcentaje de 

cumplimiento 

de plazos 

Calidad de 

Atención  

Cualitativa Índice de 

satisfacción 

del cliente 

Encuestas cortas 

Número de 

quejas y 

reclamos 

Registrar la 

cantidad de 

quejas o 

reclamaciones 

recibidas después 

de la atención de 

una solicitud de 

servicio. 
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Continuación de la tabla 4. 

 

Objetivo Variable Tipo de 

variable 

Indicador Técnica de 

recolección 

Desarrollar 

indicadores 

de 

rendimiento 

mensuales de 

un sistema de 

gestión y 

administració

n orientado al 

manejo 

efectivo de 

los recursos 

humanos y 

económicos 

Eficiencia en la 

asignación de 

recursos 

humanos 

Cuantitativa Porcentaje de 

utilización de 

tiempo laboral 

Registro de tareas 

asignadas 

concluidas 

satisfactoriamente

, de manera 

semanal 

Proporción de 

carga de 

trabajo 

equitativa 

Registro histórico 

de tareas 

asignadas. 

Eficiencia de 

procesos 

Cualitativa Tiempo de 

ciclo 

Documentar cada 

paso en los 

procesos 

administrativos. 

Tasa de 

errores o 

retrabajos 

 

Nota. Se observan los objetivos, variables en estudio, recolección e indicador de esta 

investigación. Elaboración propia, realizado con Word. 

 

9.4. Fases de estudio 

 

Se realizará un estudio de las variables determinadas de tal forma que los 

objetivos planteados sean alcanzados a través de la utilización de encuestas, 

visitas de campo, entrevistas y por medio de la observación directa de todos 

aquellos factores inciden en los resultados finales. 
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• Fase 1: revisión de literatura  

 

Mediante la recopilación de la documentación necesaria tales como, 

informes financieros, nómina de colaboradores del área administrativa de la 

empresa, la documentación que evidencie el historial de operaciones realizadas 

para completar un servicio solicitado por un cliente y por último la documentación 

que sea hay generado de la interacción de colaboradores y clientes. 

 

• Fase 2: recolección de la información  

 

Se realizará por medio de la observación directa, cotejo de datos 

existentes, realización de encuestas a colaboradores y a clientes. Se determinará 

un lapso de tiempo determinado para obtener los datos de tipo cualitativo y 

cuantitativo. 

 

La observación de las actividades diarias de la empresa se realizará con 

el afán de obtener información relevante para el entendimiento en su 

funcionamiento y en los procesos que actualmente son utilizados. 

 

Las encuestas que se realizarán a los colaboradores serán en un plazo de 

tiempo definido a cada uno de los que trabajan para la empresa. Así mismo las 

encuestas realizadas a los clientes serán hechas tras haber realizado contacto 

con la empresa para iniciar una relación de compra y venta de un servicio. 

 

Los datos de la empresa concernientes a su funcionamiento normal desde 

que ésta ha iniciado operaciones. 

 

Para el objetivo específico 1 se realizará observación para realizar la 

obtención de las horas extras y costos operativos totales. Así mismo se realizará 
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encuestas cortas a los colaboradores para obtener de los mismos la información 

necesaria para el análisis. 

 

Para el objetivo específico 2 se realizará un registro de manera metódica 

para la obtención del tiempo de respuestas para la solicitud de los servicios 

solicitados por clientes así mismo como el porcentaje en el cumplimiento de los 

plazos, a su vez se harán encuestas cortas a todos aquellos clientes que accedan 

a realizar para poder obtener de ellos su valoración de los servicio.  

 

Para el objetivo específico 3 se realizará un registro de manera metódica 

para la obtención de las tareas asignadas al personal y determinar el porcentaje 

utilizado para desempeñar las funciones asignadas, a su vez ser realizará la 

documentación de todos los eventos importantes para establecer los tiempos que 

tomen llevar a cabo todos los procesos relacionados a la opresión y 

administración de la empresa. 

 

• Fase 3: análisis de información 

 

Tras la obtención de los datos necesarios para realizar el análisis 

correspondiente, será correlacionada la información según estas sean su nivel 

de incidencia dentro de cada una de las variables definidas. Con el fin de hacer 

visible y cuantificable los efectos adversos de un bajo control de las actividades 

de la empresa. Por lo que se analizará la información de conformidad con los 

objetivos planteados y sus variables. 

 

Para el objetivo específico 1, los datos cuantitativos obtenidos se realizará 

el análisis de la horas extras y como esta se ven relacionadas con los costos 

operativos totales. A su vez los datos cualitativos será determinar cómo el 
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absentismo y la rotación de personal afectan de manera negativa al ámbito 

económico.  

 

Para el objetivo específico 2 los datos cuantitativos obtenidos se realizará 

el análisis de los registros del tiempo promedio de respuesta y del cumplimiento 

de plazo en la entrega de un servicio. A su vez los datos cualitativos serán 

determinar la satisfacción de los clientes atreves de encuestas cortas y del 

número de quejas y reclamos que estos mismo interpongan por cuales quiera 

sean las razones. 

 

Para el objetivo específico 3 los datos cuantitativos obtenidos se realizará 

el análisis para determinar la eficiencia del trabajo de los colaboradores a través 

del porcentaje de horas laboradas de manera efectiva y de la carga laboral que 

estos mismo tienen, todo por medio de los registros históricos de las actividades. 

A su vez los datos cualitativos serán utilizados para determinar qué tan eficiente 

son los procesos a través de la documentación y registros para determinar el 

tiempo de un ciclo que tome un proceso, como también determinar el tiempo 

invertido en los retrabajos o errores.  

 

• Fase 4: interpretación de información 

 

Los resultados del análisis de la información brindarán al lector del trabajo 

de investigación como los factores se relacionan entre sí y se ven afectados por 

la ausencia de un sistema de gestión administrativo.  

 

Para el objetivo específico 1 la información recabada y analizada se tendrá 

un panorama claro del aumento de los costos y su variabilidad. Así mismo se 

podrá visualizar los niveles de moral y estrés en los colaboradores. Con el fin de 



61 

evaluar cómo estas 2 variables se ven relacionadas a la ausencia de un sistema 

de gestión administrativo. 

 

Para el objetivo específico 2 la información recabada y analizada se podrá 

relacionar la calidad de atención al cliente con el tiempo de respuesta que estos 

obtienen al requerir un servicio de parte de la empresa.  

 

Para el objetivo específico 3 la información recabada y analizada servirá 

para establecer parámetros para el desarrollo de indicadores de rendimiento 

enfocado a la gestión efectiva de los recursos humanos y económicos. 

 

• Fase 5: diseño de propuesta de un sistema de gestión administrativo 

 

La información interpretada será utilizada para la conformación de 

diagramas de flujo, mecanismos de seguimiento e indicadores adecuados a la 

situación reflejada en la interpretación de la información.  

 

• Fase 6: presentación de propuesta 

 

El diseño de la propuesta será presentado a las autoridades de la entidad, 

para retroalimentación y realizar ajustes a propuesta presentada. La cual será 

realizada una única vez.  

 

9.5. Resultados esperados  

 

Tras implementar las fases propuestas para los objetivos establecidos, se 

anticipa que los resultados mostrados de la investigación brindarán un panorama 

claro a los directivos de la empresa. Se espera revelar los factores principales 

que inciden en los resultados de la empresa como una entidad lucrativa que 
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compite en un ámbito de comercio libre, permitiendo el diseño de soluciones 

efectivas. La confección de indicadores medibles y relevantes facilitará la 

monitorización precisa de los factores clave que incidan en la ganancias de la 

empresa. Estas acciones conjuntas no sólo generarán propuestas respaldadas 

por evidencia para una gestión administrativa adecuada, sino que también 

impulsarán beneficios económicos y reputacionales para la empresa, 

consolidando su compromiso que en su misión y visión manifiestan.  
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10. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

 

 

 

Para poder realizar el análisis de la información recolectada y solicitada a 

la entidad. Se hará el procedimiento correspondiente para su ordenamiento y 

representación gráfica de los datos e información de la situación que se plantea 

evidenciar en la investigación, los efectos de la carencia de un sistema de gestión 

administrativo. 

 

Se utilizarán la información acerca de las horas extras del personal y 

costos operativos totales en un periodo determinado de tres meses. Cuyo fin es 

poder hacer el respectivo procedimiento de la estadística descriptiva para 

determinar la media aritmética, mediana, varianza y desviación estándar. Con el 

propósito de realizar un registro histórico de manera trimestral y ser estos mismos 

utilizados como complemento en los próximos registros de avance. Para poder 

realizar la evaluación de los efectos negativos en el ámbito económico de la 

ausencia de un sistema de gestión administrativo.  

 

En cuanto al análisis de factores no cuantificables que están relacionados 

a la moral y bienestar de los colaboradores, se hará a través de encuestas de 

satisfacción laboral que se les realizarán a los colaboradores de la empresa. Con 

el fin de determinar cuál es el sentir general de los mismos con respecto al 

ambiente laboral e institucional de la empresa. Con tal de obtener una perspectiva 

más completa acerca de los posibles efectos negativos que repercutan en el 

ámbito económico de la empresa al carecer de un sistema de gestión 

administrativo.  
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El análisis de los factores involucrados en las operaciones de la empresa 

posterior al ingreso de una solicitud de trabajo. Se hará el procedimiento 

pertinente para determinar la media aritmética, varianza y desviación estándar 

con los datos obtenidos de tiempo de respuesta de los operadores de atención 

al cliente. Con el propósito de determinar el tiempo promedio de respuesta y el 

porcentaje de cumplimiento de plazos.  

 

En cuanto al análisis de la calidad de la atención al cliente, ósea, 

satisfacción de atención y del servicio brindado por la empresa y sus 

colaboradores. Se hará una análisis con el fin de definir un índice de satisfacción 

del cliente. En conjunto con el número total de quejas e inconformidades 

generadas por los mismos. El análisis de las variables cualitativas y cuantitativas 

se realizarán para determinar la relación que estas tienen con la calidad del 

servicio. 

 

El desarrollo de indicadores de rendimiento es parte indispensable en una 

empresa que se desarrolla en un libre mercado. En la búsqueda permanente de 

la eficiencia en la asignación del recurso humano adecuado para determinada 

tarea.  Se hará el análisis a través de la media aritmética, mediana, varianza y 

desviación estándar. Cuyo fin es poder determinar una tendencia y un porcentaje 

de hora utilizadas de manera efectiva en la realización de tareas asignadas y 

determinar si será necesario una redistribución de la carga laboral de los 

colaboradores.  

 

Concerniente a la eficiencia de los procesos se determinará un índice de 

retrabajo determinado por repetición de las operaciones. Se utilizará la 

información obtenida del tiempo de trabajo total de los colaboradores y la 

cantidad de tareas concluidas en un periodo determinado de tiempo, 

preferentemente de manera mensual. Con el propósito de evidenciar cómo la 
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falta de un sistema de gestión administrativo incide en los resultados de eficiencia 

de los trabajadores.  

 

 Se hará uso del diagrama de Ishikawa, para el análisis de las causas raíz. 

Ayudará a estructurar la comprensión de los problemas previos, organizará las 

causas potenciales, priorizará las causas significativas, aclarará las relaciones 

causales y últimamente guiará a las soluciones en base a los hallazgos realizados 

en la investigación. 
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11. CRONOGRAMA 

 

 

 

Se presenta un cronograma de actividades previstas para la realización de 

la investigación. La cuales están clasificadas por fases y su respectivo desglose, 

calendarizado por semanas que las actividades requieran en cuestión de 

extensión de tiempo. 
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Tabla 5.  

Cronograma de actividades 

 

 

 

Nota. Desarrollo del cronograma de actividades. Elaboración propia, realizado en Project. 
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

 

 

En la siguiente tabla se determinará cuáles serán los costos e inversiones 

necesarios para la realización de la investigación, en la misma serán reflejados 

rubros de recurso humano, utilitario y económico.  Así también como todos 

aquellos permisos, diligencias y procedencia de los recursos que deberán 

utilizarse. 

 

Tabla 6.  

Recursos necesarios para la investigación 

 

Descripción Unidades Costo unitario Costo total 

Recurso humano    

Honorarios asesor 1 Q.         0.00 Q.           0.00 

Honorarios de 

investigador 

12 Q.     850.00 Q.  10,200.00 

Recurso material    

Hojas papel bond 

(resma) 

1 Q.       36.00 Q.         36.00 

Pizarrón grande 1 Q.     289.00 Q.       289.00 

Marcadores para 

pizarrón 

4 Q.       22.50 Q.         90.00 

Marcadores 

permanentes 

4 Q.       18.00 Q.         72.00 

Paquete de notas 

adhesivas 

4 Q.       45.00 Q.       180.00 

Tinta para impresora 6 Q.     105.00 Q.       630.00 
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Continuación de la tabla 5. 

 

Recurso material  Unidades Costo 

unitario 

Costo total 

Ganchos para folder 
(100 unidades) 

1 Q.       25.00 Q.         25.00 

Folders carta (10 
unidades) 

10 Q.       23.00 Q          30.00 

Sobres manila carta 

(100 unidades) 

1 Q.       68.00 Q            8.00 

Tableros para escribir 

carta 

2 Q.       20.00 Q            0.00 

Engrapadora 1 Q.       57.00 Q.         57.00 

Paquete de grapas 2 Q.       13.00 Q.         26.00 

Pizarra de cartón 4 Q.       26.00 Q.       104.00 

Combustible (4 

galones) 

10 Q.     150.00 Q.    1,500.00 

Servicios    

Internet móvil 

Software de sistema de 

organización 

11 

1 

Q.       99.00 

Q.  3,000.00 

Q.    1,089.00 

Q.    3,000.00 

Imprevistos 1 Q.     850.00 Q.       850.00 

Total   Q.  18,487.00 

 

Nota. Tabla de costos totales para la investigación. Elaboración propia, realizado en Word 

 

Se determina que la investigación a realizar será factible dado que se 

establece un máximo de 12 visitas técnicas, pudiendo ser esta menor. Los rubros 

mayores a una cantidad de Q. 3,000.00 en su costo total serán cubiertos por la 

empresa. 
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A continuación, se presenta la documentación del asesor que evidencia la 

experiencia en el tema de estudio. 

 

Figura 5.  
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Continuación de la figura 5. 
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Continuación de la figura 5. 
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Continuación de la figura 5. 

 

 

 

Nota. Presentación de documentos personales del asesor del trabajo de. Elaboración propia. 
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Apéndice 1.    

Árbol del problema 

 

 

 

 

Nota. Descripción del árbol del problema de la investigación. Elaboración propia, realizado con 

draw.io.  
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Apéndice 2.    

Matriz de coherencia  
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Nota. Matriz de consistencia de la investigación. Elaboración propia. 


