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RESUMEN

La planeacién estratégica es una herramienta que proporciona estructura
en el operar de una empresa, ya que contiene la descripcion del origen y razén
de ser de la empresa, detalla sus valores, que guian el comportamiento de los
colaboradores en la misma y sienta la base de los logros a obtener en el tiempo
futuro, es decir que con esta planeacion definida y comunicada a lo largo y ancho
de la organizacion, se logra tener un sentir de pertenencia que influya en los
colaboradores a desarrollar sus actividades dentro de un sentido de ser, hacer
algo con lo que les identifica, no tanto por la simple obligacion laboral a la que

puede serse atado por un contrato laboral.

El presente estudio de investigacion expondra las caracteristicas de una
empresa de seguridad portuaria en la que la administracion, la operacion y la
motivacion de sus colaboradores se puede influenciar por medio de la creacion
de un departamento de coordinacién que provea liderazgo en base a la
planeacién estratégica de la organizacion, promoviendo inicialmente la mejora
de la comunicacion con el cliente externo y apoyando la operacion por medio de
indicadores que motiven hacia una operacibn mas productiva y eficiente,
definiendo el perfil del tipo de lider que lleve a cabo esta tarea, midiendo el
impacto de estos mismos indicadores, para fortalecer a la organizacion.

El estudio se desarrolla por medio de fases en las cuales se realizara el
diagnostico actual de la empresa, se estudiaran los resultados de la operacion y
la estructura que posee, para proceder a desarrollar un plan con disefio
especifico a las necesidades encontradas que permita la promocién de una
Optima operacion basad en liderazgo motivacional. Se considera que es

Xl



necesaria la creacion de un puesto que coordine la operacion y sea el medio de
comunicacion entre el departamento de gerencia y de operacion que permita una

comunicacioén eficaz, basada en la planeacién estratégica de la organizacion.

Xl



1. INTRODUCCION

El trabajo a realizar es una sistematizacion de la gestion administrativa de
operaciones, en base a teoria administrativa, gestion de procesos, calidad y
enfoque en liderazgo para alcanzar la optimizacion de procesos operativos.

En la realizacién del presente estudio se expone la perspectiva obtenida
de analizar la operacion de una empresa de seguridad portuaria en la que la
gestidon se puede guiar por medio del liderazgo basado en el andlisis y disefio de

procesos definidos en la planeacion estratégica enfocado en la calidad.

En la empresa en estudio el personal no ha sido capacitado en la
planeacién estratégica de la corporacion, la operacion se realiza de manera
intuitiva, sin embargo, las quejas y descontento del cliente impactan con efectos
financieros, administrativos y las areas de oportunidad en liderazgo se hacen mas
evidentes. Se observan areas de oportunidad en la eficacia, eficiencia y
rentabilidad que se obtiene de la operacion.

La solucién propuesta es de suma importancia ya que se obtendran
resultados en optimizacion de procesos, gestion administrativa eficiente alineada
a la planeacion estratégica, enriquecimiento del personal que lidera las
operaciones de la empresa. Se contemplan aportes en la informacion desplegada
en reportes de la operacion que indicaran la optimizacion y control del mismo, asi
como base para realizar toma de decisiones con prondsticos, el enfoque de los
resultados basados en las necesidades del cliente con mejor comunicacion y
confianza, menos gastos innecesarios, evitar sanciones y multas por parte del

cliente.



El enfoque del trabajo de investigacion es mixto ya que se realiza un
analisis cualitativo y cuantitativo, mediante el analisis basado en estadistica

descriptiva. El disefio de solucién es no experimental con alcance descriptivo.

El esquema de la solucion a ensayar constara de cuatro fases, se dara
inicio con la revisibn documental como base para dar contexto a los antecedentes
del problema, en la segunda fase se diagnosticara el estado del proceso
operativo, puntos criticos de este y la incidencia que se tiene por quejas del
cliente, se proseguira con la tercera fase en la cual se analizara la informacién
obtenida para definir los puntos clave en el proceso de operacion definida con
indicadores de rendimiento para luego continuar con la realizacion del disefio la
propuesta del departamento de coordinacién administrativa que gestione la
operacion de la empresa de seguridad portuaria enfocada en el liderazgo

motivacional de los analizan que realizan dicho proceso.

El trabajo de investigacion es factible, porque se cuenta con los recursos
gue se necesitan para lograr un desarrollo exitoso de las fases que se proponen
en el trabajo de investigacién. La empresa autoriza la realizacién del estudio de
investigacion, brindando recursos humanos, tecnolégicos, informacion e

infraestructura.

El informe final de investigacion estara conformado por cinco capitulos.

El primer capitulo es el marco referencial en el cual se revisara a sobre
antecedentes y estudios previos al tema de investigacion. El segundo capitulo
contendré el marco tedrico con definiciones y conceptos vigentes de gestion de
sistemas de administracion. En el tercer capitulo se desarrollara la investigacion,
donde se describiran las actividades que se llevaran a cabo para la optimizacion

del sistema de administracion de operaciones de la empresa. En el capitulo

2



cuarto se hara la presentacion de resultados. En el quinto capitulo se realizara la

discusion de resultados.






2. ANTECEDENTES

La empresa Portuaria Quetzal, es una de las tres empresas portuarias que
operan en el pais, en su trayectoria hacia cumplir sus objetivos cuenta con las
certificaciones BASC, relacionada al sistema de gestion en control y seguridad
(BASC, 2005-2021), ISO 28000 sobre sistema de gestion de la seguridad para la
cadena del suministro, 1ISO18001, que define el sistema de seguridad y salud
ocupacional y también tiene la norma ISO 14001 con enfoque en gestion
ambiental. (International Organization for Standarization, 2015) Con estas
certificaciones la portuaria gestiona sus operaciones, creando una estructura que
le permite alcanzar de una forma eficiente y funcional, las metas trazadas en su
planeacién estratégica, con esto se puede concluir que es importante tener unas
guias que indiquen la forma en la que se debe gestionar un proceso para no solo
buscar su 6ptimo rendimiento sino el impacto que este provee a toda la
organizacion. La accesibilidad de las normas ISO proporciona una guia de forma
organica a la operacion de la empresa, ya que solicita indicar y definir los
procesos, mas no se centraliza en indicar como debe hacerse. Por lo que la

empresa define lo que le funciona (Normas-I1SO, 2022)

De acuerdo al articulo corto "Planeacién Estratégica para la mejora de la
gestibn administrativa en instituciones universitarias de ecuador® luego de
realizar un diagnéstico sistematizado y analisis documental, se encontraron
deficiencias en tema de calidad, que afectaron la eficiencia de la instituciones de
educacion superior, encontrandose que en base a la planeacion estratégica, se
puede gestionar la mejora de la organizacion y asi lograr cumplir con estandares
altos de calidad afines a la internacionalizacion. Una apropiada fundamentaciéon
de la planeacion estratégica y un plan de multiples acciones organizacionales,
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favorecen la gestibn administrativa y académica de las instituciones, estos
lineamientos deben ser aplicados con enfoque en gestion, a su vez la planeacion
estratégica se convierte en una herramienta modelo de tipo financiero a largo
plazo, ya que se basa en las expectativas organizacionales con impacto en la
cultura organizacional, fundamentado en procesos de mejora continua. (Chiquito
Tigua, G. P., Plua Parrales, N. V., & Gonzalez Benitez, N. (2022). Avances, 24(1),
135-148)

En la publicacién del articulo de (Hugo G. Hernandez, 2018), denominado
Gestidn de la calidad: Elemento clave para el desarrollo de las organizaciones
(Hugo G. Hernandez, 2018) se hace referencia a la gestion de calidad coémo
estrategia de competitividad empresarial, la cual de forma integral toma en cuenta
la organizacion como una sola unidad conjunta, con la Unica finalidad de lograr
la plena satisfaccion del cliente externo, basandose en conceptos basicos de
calidad de varios autores y los resultados obtenidos en la industria de servicios.
Se relaciona la gestion de procesos basado en el disefio organizacional,
Hernandez, sugiere mejores metodologias aplicadas a los servicios enfocadas
en escuchar al cliente para hacer una traduccién a acciones especificas,
relaciona la gestion humana coOmo progreso en competencias laborales que
fomentan la cultura de calidad propiciando un mejor clima laboral. (Hugo G.
Hernandez, 2018)

En el estudio de una empresa de servicio de proteccidon anticorrosiva
“Desempefio de indicadores en la gestion sostenible de la empresa Metalyzinc”,
basado en el analisis experimental del desempefio de indicadores para favorecer
la competitividad del servicio industrial, mejora de la calidad, controlar los
parametros del servicio para generar en base a los estandares y regulaciones del
cliente, se describe como es el impacto sostenible por la gestion de los

indicadores en el servicio, la gestion y evaluacion del desempefio del proceso,
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contribuyendo al fortalecimiento de la planeacion estratégica, desarrollo de una
propuesta de mejora y gestion sostenible. Al alinear los objetivos operacionales
con objetivos estratégicos y la toma de decisiones la empresa desarrolla tres
procesos del sistema de gestion que envuelve las &reas especificas envueltas en
la mejora continua que con indicadores establecidos, posee la base para un

desarrollo estructural sostenible. (Ramirez-Roman, 2021)

En el articulo de Estefania Angarita, Luis Jiménez, Omaira Manzano,
(2021) con titulo "El papel del liderazgo en la configuraciéon del clima
organizacional, elemento de desarrollo en el sector solidario” (Estefania Angarita,
Luis Jiménez, Omaira Manzano, 2021), se realiza un andlisis del liderazgo, sus
tipos y la relacion que tiene con el clima organizacional, ya que segun el tipo de
liderazgo se nota influencia en el bienestar y la efectividad de los empleados
impactando la productividad, por lo que determina si hay una relacion entre el

estilo de direccién y el clima organizacional.

En el articulo se concluye que los tipos de liderazgo no tienen una relacién
opuesta, sino que contribuyen entre si, de esto se identifica que el lider influye
orgullo, respeto, promueve una profunda identificacion con la organizacion,
inspira entusiasmo, construye confianza y alaba el buen desempeiio de sus
subordinados, aumentando la colaboracién, también se denota que un lider
potencia y apoya la creatividad e innovacion en el trabajo, ofrece incentivos a
cambio de lealtad y esfuerzo, alentando a sus seguidores a conseguir el
desempeiio requerido y clarifica las tareas necesarias para alcanzar los

resultados esperados.

El factor mas importante e influyente de este estudio es que el porcentaje
de los colaboradores encuestados conocen la estructura axiologica de las

empresas donde laboran, es decir que conocen la planeacion estratégica, la
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mision, vision y valores, razén de ser a la organizacion, esto demuestra un
sentido de pertenencia y genera buen aprecio por la organizacion. (Estefania

Angarita, Luis Jiménez, Omaira Manzano, 2021)



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde el desarrollo de actividades en cualquier tipo de industria 0 negocio,
hasta las actividades de la vida personal comun, es necesario tener una guia
basada en los objetivos que se desean alcanzar, estos objetivos dictan las metas
a alcanzar, aclaran la ruta a seguir, ruta dentro de la cual, se irdn estableciendo
actividades a realizar, los procesos, que llevan a cumplir dichos objetivos o
metas, la estructura o base que sostiene este plan.

Por lo tanto, tener claridad en objetivos a alcanzar, permite disefiar procesos
a seguir y dar orden a las actividades a realizar, dar un orden y consecucion a
las actividades permite reducir el caos, la ansiedad por no saber hacia donde se
dirige, inseguridad por los resultados a obtener, incluso impactara los datos en
los que se pueda incurrir, datos con los cuales se puede realizar un prondstico y

nuevas guias de direccion

La industria del transporte maritimo ha tenido muchas variantes durante los
altimos afios, debido a consecuencias econOmicas y sociales derivadas del
impacto de situaciones que van desde la pandemia, tanto como del conflicto en
Ucrania, iniciando con una contraccion del 3.8 % en el afio 2020, pasando por un
incremento esperado del 4.3 % durante el afio 2021 (Unidas Naciones, 2021)
hasta una contraccion de 3 %, durante el primer semestre del presente afo.
Siendo esta una opcion con ventajas econdmicas y de alta confiabilidad para el

transporte de todo tipo productos.

El mercado de transporte maritimo ha fluctuado en cuanto a costos y
demanda, debido a esto los sistemas de seguridad que los paises emplean para
9



realizar dicho transporte dentro de acuerdos internacionales de seguridad se
incluyen dentro de certificaciones que permitan a las empresas portuarias, operar

dentro de un marco de legalidad, confiabilidad y seguridad.

En Guatemala actualmente se cuenta con tres empresas portuarias, las
cuales operan con distintas certificaciones relacionadas a la gestién de seguridad
de la cadena de suministro, enfocadas en comercio internacional, entre estas se
encuentran ISO 2800 y BASC (Business Alliance for Secure Commerce), asi
como el Cdédigo Internacional para la Proteccidon de los buques y de las
instalaciones portuarias (Codigo PBIP), constituyendo un amplio régimen de

proteccion obligatoria para el transporte maritimo internacional.

Como parte estas certificaciones y asi como lo indicado por el director de
la Proteccion Portuaria de la Comision Portuaria Nacional de Guatemala, Avelar,
C. [@cpngobgt] “debido a que un 80 % del comercio en Guatemala se realiza por
medio de la via maritima” (AGN, 2021), se hizo necesario fortalecer las
operaciones de la Empresa Portuaria Nacional (EMPORNAC) con un sistema de
gestion de seguridad no intrusiva que le permitiese obtener la verificacion

necesaria para operar con estandares internacionales.

Para esto se llevo a cabo la contrataciéon de una empresa de seguridad
portuaria, la cual se realiz6 en el afio 2019 e inici6 operaciones en septiembre del
afo 2020. La empresa se encarga del analisis de seguridad de contenedores y
vehiculos que la Empresa Portuaria Nacional recibe en el sitio de Importacion y
gue envia en el sito de Exportacion, este analisis se realiza de manera no
intrusiva por medio del uso de tecnologia de rayos X, de ultima generacion,

disefiada acorde a las operaciones de la empresa portuaria.

Durante el proceso se realiza la revisibn por medio del escaneo de

10



imagenes del contenedor y el vehiculo de arrastre que lo dirige a través del
puesto de andlisis, esta imagen se analiza, si cumple con los estatus de
seguridad se procede a continuar la descarga del contenedor, de lo contrario
pasa a una segunda parte del proceso en el cual se da una revision fisica por

parte de los encargados de la empresa portuaria, autoridades de la SAT y policia.

En la empresa de seguridad portuaria que provee el servicio de analisis no
intrusivo de contenedores en los sitios de importacion y exportacion en la
Empresa Portuaria Nacional (EMPORNAC) se ha registrado un alta en errores
en la informacién del andlisis final que se provee al cliente externo y a la
Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT), causando un incremento
en la cantidad de reclamos por parte de la empresa portuaria.

EMPORNAC tiene una capacidad de plataforma de muelle de 4
atracaderos, en promedio recibe 1.5 barcos de contenedores diarios, cada barco
de contenedores tiene una capacidad que oscila entre los 1287 TEU (Twenty foot
equivalent unit), cada unidad TEU significa unidad equivalente a 20p, es decir el
barco tiene una capacidad de carga aproximada de 1287 contenedores de 20p,
sin embargo, el comercio maritimo internacional se puede dar en contenedores
de 20p y de 40p?3.

En la empresa de seguridad portuaria se realiza un promedio de 600 casos
de revision no intrusiva de los contenedores por medio de imagenes al dia, sin
embargo se ha llegado a tener la cantidad de 6 errores diarios en la revision,
siendo de los mas criticos los errores en los cuales la informacion en la
numeracién del contenedor no coincide con la informacién que se coteja en la
SAT, llegando a perderse el archivo del analisis de dicho contenedor ya que la

base de datos lo ubica con dicha numeracion.
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Debido a que el andlisis de la imagen, es el Unico proceso establecido, no
se tienen contemplados ni definidos procedimientos que hagan mas eficiente el
proceso de analisis ni se tienen indices de rendimiento que proporcionen control
sobre el proceso, por lo que se ha disminuido la confiabilidad del cliente, se
causan gastos innecesarios tanto a la empresa de seguridad portuaria como a la
empresa portuaria contratante, se incurre en faltas al contrato que pueden
resultar en sanciones y multas hacia la empresa de seguridad portuaria, no se
labora en base a la demanda del cliente ni se opera en base a objetivos que

permitan el crecimiento de la empresa de seguridad portuaria.

Las consecuencias de no tener un proceso de analisis de seguridad
controlado, a gran escala, son que se pérdida de las certificaciones
internacionales bajo las cuales labora la empresa portuaria, causando un impacto
en la industria de comercio y transporte maritimo para Guatemala, que se tengan
brechas de inseguridad en la aduana, que el comercio nacional sufra retrasos en
los tiempos de entrega, que se aumente la cantidad de multas por parte de la
entidad reguladora de impuestos, siendo esta la Superintendencia de
Administracion Tributaria. Que la imagen de Guatemala se vea impactada
negativamente por las brechas en seguridad a nivel internacional y esto pause el

comercio internacional hacia el pais.

A menor escala, las consecuencias generan multas y sanciones hacia la
empresa de seguridad portuaria, la posibilidad de no renovacion de contrato,
luego que el contrato actual de 10 afios se dé por cumplido hasta llegar a la
cancelacién del contrato de la empresa portuaria de seguridad, debido a faltas a

el contrato establecido.
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o Pregunta central

o ,Cudl es el disefio para la formacion de la coordinacion
administrativa con la inclusion del tema de liderazgo motivacional

para una empresa de seguridad portuaria del &rea metropolitana de

Guatemala?
o Preguntas auxiliares
o » ;Cual es la situacion actual del proceso de operacion de la

empresa de seguridad portuaria?

o) * ¢ Cuéantos son los procesos criticos a coordinar en la operacion de
la empresa de seguridad portuaria?

o * ¢ Cudl debe ser el disefio del departamento de coordinacion de
operaciones que permita reducir la cantidad de reclamos del cliente
externo?

o) * ;. Cudl es el resultado de la evaluacion de la propuesta?

El trabajo de investigacidn se realizaracon base en gestion administrativa
en busca de disefiar la opcion mas eficiente de coordinacion de operaciones con
enfoque de liderazgo motivacional en una empresa de seguridad portuaria del
area metropolitana de Guatemala. El periodo de elaboracién de la investigacién
se realizara de julio 2022 a marzo 2023.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion de la maestria en la cual se presenta el estudio
de investigacion es: Sistemas de Gestidn, de la Maestria de Gestion Industrial de
la Universidad de San Carlos de Guatemala, para su desarrollo se propone una
mejora al sistema de gestion administrativo en el proceso de operacion de

seguridad portuaria, basado en coordinacién del personal.

Este estudio de investigacion tiene relevancia debido a que aumentar el
rendimiento y optimizacion del proceso de operaciones tendra impacto en los
resultados que se ofrecen al cliente, el clima laboral de la empresa, el bienestar
de los colaboradores y mejor rendimiento de la empresa en general. El disefio de
optimizacién ofrecera informacion de la practica actual y en base a este se podran
realizar andlisis que conduzcan a pronosticos que refuercen las practicas futuras
de la operacion, beneficiara la comunicacion con el cliente, el apego a sus
necesidades y la expectativa de estar a la altura de futuras necesidades, con
mayor eficiencia y eficacia.

La relevancia social del trabajo de investigacion estriba en el beneficio de
la gobernabilidad dentro de la empresa, que contard con informacion de su
operacion con la cual realizar una eficiente gestion en la toma de decisiones que
se vera reflejada en aspectos econdmicos, sociales, la transparencia en la
operacion y direccion, se desarrollara una relacion de confianza entre la empresa
y sus clientes por medio de politicas formales de comunicacion demostrando
consistencia en la informacion que se les provee. Generara interés no solo a nivel

empresarial sino también publico al propiciar desarrollo econémico y social.
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El estudio incluye informacion en una industria con poca participacion de
empresas extranjeras, por lo que los beneficiarios son los colaboradores de la
empresa que aumentaran las habilidades y competencias en base a politicas
responsables y valores que favorecen las condiciones de trabajo aumentando su
productividad y bienestar lo que les permitira desarrollarse en otros mercados, no
solo a nivel local sino extranjero con acceso a un mejor nivel socioeconémico con
un trabajo digno. Los clientes de la empresa que tendran la confiabilidad de la
estructura organizativa de apoyo en los resultados de la operacion contratada,
traducido en calidad de la informacion que se les entrega en el analisis de

seguridad.

La relacién del tema del estudio de investigacion con la maestria en
Gestidn Industrial se da con los cursos de productividad, legislacion, Calidad,
analisis de proyectos, cuyo beneficio es la aplicacion de los conocimientos y
practicas para refuerzo de un criterio profesional integral y especializado en el
tema de gestion.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Establecer el disefio para la formacién de la coordinacion administrativa
con la inclusion del tema de liderazgo motivacional para una empresa de

seguridad portuaria del &rea metropolitana de Guatemala.

5.2. Especificos

Describir la situacion actual del proceso de operacién de la empresa de

seguridad portuaria

e Cuantificar los procesos criticos a coordinar en la operacion de la empresa

de seguridad portuaria

e Disefiar el departamento de coordinacién de operaciones que permita

reducir la cantidad de reclamos del cliente externo

e Evaluar la propuesta del departamento de coordinacion administrativa,
enfocada en liderazgo motivacional a la empresa de seguridad portuaria

del area metropolitana de Guatemala.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Principalmente se observa que la necesidad a cubrir por medio del estudio
de investigacién, en el @mbito laboral es la 6ptima coordinacién del proceso de
analisis de seguridad no intrusivo en contenedores, ya que sin un debido analisis
de datos y sin tener procesos definidos, se dificulta la gestién actual, centrada en
corregir errores y no en prevenirlos, esta necesidad indica que se puede
desarrollar un plan que permita autoevaluacién, retroalimentacion del sistema,

obteniéndose una mejora continua.

El presente estudio de investigacion tiene como finalidad proponer una
mejora a la cantidad errores que incurren en quejas del cliente externo,
disminuyendo estas quejas, haciendo un diagndstico de las operaciones criticas
en el proceso operativo, determinando indices de rendimiento y definiendo las

fuentes informativas que lo retroalimentan.

El esquema de solucion propuesto consta de 4 fases como guia del

proceso para desarrollar los objetivos propuestos en el disefio de investigacion

Fase 1: Revision documental para dar contexto sobre los antecedentes del
problema, verificar bases sobre el marco tedrico y documentacién para el estudio
gue soporte la elaboracion de la propuesta. En esta fase se contempla la revisiéon
de bibliografia de libros, revistas, entrevistas con expertos, trabajos de

investigacion de estudios locales e internacionales, resumenes, entre otros.
Tiempo de ejecucion: 3 semanas
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Fase 2: En esta fase del estudio se realizara un diagndstico para
determinar el proceso operativo y los puntos criticos del proceso que se tiene en
la actualidad, para identificar el impacto que estd produciéndose al momento de
la entrega del andlisis al cliente actual, con esta recoleccion de datos se

procedera a analizar las tendencias y las variaciones que dicho proceso tiene.

Tiempo de ejecucion: 4 semanas

Fase 3. En base al analisis de la informacion obtenida en el previo
diagnéstico del proceso de operacién actual en la empresa de seguridad
portuaria, se definirdn los puntos clave en las partes del proceso de operacion,
como puntos criticos que inciden en la informacion que se provee al cliente
externo, asi como los indicadores de rendimiento necesarios para definir y

controlar el proceso de analisis de la informacion de seguridad de la empresa.

Tiempo de ejecucién: 4 semanas

Fase 4: En esta fase del estudio se realizara el disefio de la propuesta del
departamento de coordinacion administrativa que gestione la operacién de la
empresa de seguridad portuaria enfocada en el liderazgo motivacional de los
analistas, que, mediante observacién, analisis, retroalimentacibn y mejora
continua, conlleve a la disminucion de la cantidad de reclamos por parte del

cliente externo.

Tiempo de ejecucion: 4 semanas

Concluidas las fases de la investigacion se procedera al analisis, discusion
y presentacion de los resultados para proceder a generar conclusiones y

recomendaciones, asi como a detallar el informe final.
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El mejorar la operacion actual en la empresa de seguridad portuaria,
impactando la relacidbn que se tiene con el cliente externo y edificando una
operacion en la cual los analistas que realizan dichos procesos puedan ser
gestionados con un enfoque de liderazgo motivacional, han creado la base para
disefiar esta metodologia. La gestién optima de la coordinacion operativa de las
funciones del area de analisis de la empresa de seguridad portuaria tiene un
fuerte impacto en dicho departamento y debido a que este tipo de andlisis no se
ha realizado en la empresa, define la originalidad del estudio por parte del

investigador.

Al buscar el impacto en la eficiencia del departamento, proveer un proceso
definido y con calidad, la presentacion de datos por medio de reportes en base
al disefio de la coordinacion operativa del departamento, cuyo proceso se busca

optimizar, proveen al estudio de investigacion de validez técnica.

En la figura a continuacion, se presenta el esquema de solucién para la

problematica en estudio
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Figura 1.

Esquema de solucién

Inicio

Fase 1

Fase 2

Revision documental para la elaboracion del diseno
del departamento de Coordinacién propuesto.
Duracién: 3 semanas

Fase 3

Diagndstico y determinacion de puntos criticos del
proceso operativo
Duracion: 4 semanas

Fase 4

Analisis de datos recabados y definicion de
indicadores de rendimiento del proceso operativo
Duracion: 4 semanas

Fin

Disefno y validacion de propuesta del departamento
de Coordinaciéon enfocada en liderazgo motivacional
Duracion: 4 semanas

Fuente: elaboracion propia
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7. MARCO TEORICO

7.1. Administracion

Una nueva perspectiva que se le da a la definicibn de administracion,
basada en un enfoque organico y en base a sus objetivos es el del proceso por
el cual se disefia y se mantiene un medio ambiente organizacional y empresarial,
en el que varias personas colaboran en grupos, segun los procesos que realicen,
cumplen con objetivos determinados de una forma eficiente y ademas se puede
extender este concepto hacia el que la administracion no solo es focalizada en
una seccién, en una area o departamento si no que se aplica a toda la
organizacion, de igual forma se entiende que el administrador desempefia varias
funciones como planear, organizar, integrar a las personas y los procesos, dirige
y controla con un enfoque basado en eficiencia y mejora continua. Es importante
recalcar que el principal objetivo del administrador es generar valor agregado, por
lo tanto, este impacto se debe notar en la productividad de la organizacion.

Idealmente dentro de las actividades que realiza un administrador, es
importante el estudio que le dedican a cada una de sus funciones, ya que todos
realizan actividades administrativas, sin embargo dependiendo de la posicién de
liderazgo que ejerzan dentro de la jerarquia de la empresa, esta es proporcional
al tiempo que le dedican a dicha funcién, cdmo se muestra en la figura 2, es
esperado que en una posicién de direccion, se dedique mayor tiempo a las
funciones de planeacion y organizacion, en comparacion con una posicion de
gerencia a nivel inferior. Sin embargo, la funcién de dirigir la operacion es una

actividad que demanda mucho tiempo a los supervisores de primera linea.
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Figura 2. Tiempo invertido en las funciones administrativas
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Fuente: Figura parcialmente basada en y adaptada de: Mahoney, Thomas A., Jerdee, Thomas
H. y Carroll, Stephen J., “The Job(s) of Management”, en Industrial Relations, febrero de 1965,
pp p.33 (Thomas A. Mahoney, 1965)

Es importante distinguir que las habilidades del administrador diferiran en
relacion al nivel de jerarquia de la organizacion, se resumen en cuatro, de
conocimientos técnicos, interpersonales, conocimientos conceptuales y de
disefio. Coémo se observa en la figura 3, a nivel de supervision operativa, tienen
mayor importancia las habilidades técnicas, con cierto énfasis en las habilidades
humanas, por la comunicacion frecuente que se tiene con los subordinados. A
nivel de gerencia intermedia, por ejemplo, una coordinacion operativa, es
necesario un mayor manejo de habilidades conceptuales y de disefio,
decreciendo la necesidad de habilidades y conocimientos técnicos, se observa
que las habilidades humanas aun son importantes. A nivel directivo son muy
valiosas las habilidades conceptuales y de disefio, se mantiene siempre las
habilidades humanas, es notable que los directores ejecutivos tomen mayor

ventaja de las experiencias de sus colaboradores (Harold koontz, 2013)
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Figura 3.
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Fuente: In search of excellence. New York: Harper & Row. (Thomas J. Peters, Robert H.

Waterman, 1982)

Comunmente se relaciona la rentabilidad de una empresa a la excelencia

de esta, asi como con el rendimiento financiero, se han descubierto ocho

caracteristicas de empresas de excelencia, que se pueden listar como parte de

los objetivos que un administrador debe tener:

Empresas orientadas a la acciéon
Conocen las necesidades de sus clientes
Fomentan la autonomia de los administradores y el espiritu
emprendedor

Alcanzan la productividad con atencién en las necesidades de su gente
Impulsadas por una filosofia basada en lideres con valores

Enfocadas en el negocio que saben mejor

Estructura organizacional simple con poco personal pero eficiente

o Dependiendo del caso son centralizadas o descentralizadas

(Thomas J. Peters, 1982)
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7.1.1. Productividad

Anteriormente se ha mencionado que un objetivo importante en el
administrador es el de mejorar la productividad, en general este concepto se
adecua a cada persona, negocio, empresa, y cada cual define lo que significa
para si, sin embargo se entiende por productividad como la proporcion de
productos a insumos en cierto periodo, con la debida atencion a la calidad, es
decir el uso eficiente de los distintos recursos utilizados y los productos que se
obtienen de estos, realizados o producidos dentro del marco de la definicion de
calidad que se posea, y esta comunmente se define en cuanto a las necesidades
del cliente. Dentro de la productividad se definen dos conceptos que son el de
eficacia y eficiencia, la eficacia es el logro de los objetivos, estos idealmente se
definen dentro de la planeacion estratégica, es decir, que se desea lograr con la
empresa y la eficiencia es el logro de resultados por medio del uso de una
cantidad minima de recursos, idealmente el administrador definir esta cantidad
como la 6ptima. En general no se puede conocer si se es productivo, sin tener

metas definidas, asi como las de la organizacion

7.1.2. Funciones administrativas

A modo de organizar el conocimiento administrativo, se han clasificado

funciones administrativas que proveen una estructura organizativa.
o Planeacion
La primera en definirse es la funcion de planeacion, dentro de esta se elige

la mision y objetivos, para luego definir las acciones que se realizaran para

lograrlos, dentro de esto se intuye ya un proceso de toma de decisiones.
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o Organizacion

Luego en la funcion de organizacion, se deben realizar la definicién de
roles, que los colaboradores realizaran basados en objetivos o propositos
definidos, por lo que la organizacidén se realiza al proveer una estructura con
intencionalidad basada en los roles ya definidos y su consecuente integracion a

la corporacion.

o Integracién de personal

El mero fin de la estructura de una organizacién es la creacién de un
entorno apropiado para el desempefio humano, esto nos lleva a la siguiente
funcion, que basada en roles y sus objetivos de operacion, integra y ocupa los
puestos de la estructura organizacional con las personas adecuadas, idoneas
para su funcion, también se le considera staffing. Esta integracion de personal
determinara necesidades de los colaboradores, realizard un recuento del
personal actual, definira la necesidad de personal, luego reclutara, seleccionara,
posicionara, promovera, evaluara, capacitara o desarrollara candidatos o los
titulares en la actualidad. De igual forma verificara y disefiara las carreras de los

colaboradores y sus compensaciones.

° Direccion

La funcion de direccion consiste en influir en los colaboradores a modo
gue, con sus habilidades y conocimientos, contribuyan a lograr las metas de los
grupos y en si, de la organizacién. Esta funcion esta directamente relacionada al
trato personal de la administracion y debido a que las situaciones mas
importantes en cualquier tipo de organizacion, estan ligadas a la gente, se hace

necesario tener un administrador que sea un lider eficaz. La l6gica de planificar
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es que también se relacione a esta los valores que define e identifique el actuar

organizacional a un nivel personal.

. Control

En esta funcién se procede a medir el desempefio que tiene el grupo,
departamento, la organizacion, y realizar una comparaciéon con las metas
trazadas y los planes definidos, realizar un analisis, en cuyos resultados se
sefalan las desviaciones de los estandares establecidos y poder asi proceder a
corregirlos. Se llega al entendimiento qué las actividades de control, son

basicamente mediciones de lo realizado en la empresa u organizacion.

7.1.3. Coordinacioén

Se tiene por concepto de coordinacion la accién y efecto de coordinar o
coordinarse, y de esto se define el unir dos 0 mas cosas de manera que formen
una unidad o un conjunto armonioso, dirigiendo y concertando varios elementos
(Real Academia Espafiola, 2014) Aunque se considera que la coordinacion es
una funcion administrativa por aparte que realiza un administrador, es mas
preciso definirla cdmo esencia de la administracion ya que propone la direccion

de los esfuerzos individuales para alcanzar arménicamente los objetivos del

grupo.

7.1.4. Calidad

Calidad se define ampliamente como “ausencia de errores”, satisfacer las
necesidades del cliente”, “realizar las cosas bien de principio a fin...",
“adaptabilidad de uso”, aunque se conocen autores que definen calidad mas alla

del enfoque, sino cOmo una accion, la cual ya describe un movimiento y una
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constancia de esta. Para obtener un significado completo, también se debe tener
un concepto claro del qué y el para qué o quién se define este significado, por lo
que algunos autores también definen que la calidad estd relacionada y
directamente depende de quién es el cliente. Por lo que se define cliente como
los usuarios finales del producto o servicio. Se puede tener dos tipos de clientes,
los externos que pueden ser reales y potenciales, pero que tienen una conexiéon
con el producto o servicio que se realiza y los clientes internos, estos son los que
reciben informacion o componentes para la elaboracion y ensamble del producto,
estos también pueden ofrecerse productos e informacién entre si, de esto se
puede concluir que tanto clientes internos como externos son los participantes

interesados.

En general se realiza la mencién de producto a obtener como resultado de
una operacion de manufactura un bien, siendo esto algo tangible, sin embargo,
el resultado de un proceso apoyo, o una actividad intangible, se define como un
servicio, ambos son productos de actividades, tangibles o no. Con esto se puede
observar que la calidad tiene dos dimensiones, dependiendo de la industria.
(Frank M. Gryna, Richard C.H Chua, Joseph A. Defeo, 2007)
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Figura 4. Dimensiones de la calidad

Industrias Manufactureras | Industrias de Servicios
Caracteristicas
Desempefio Exactitud
Confiabilidad Puntualidad
Durabilidad Totalidad
Facilidad de uso Amabilidad y cortesia
capacidad de servicio Anticipacion a las necesidades de los clientes
Estética Conocimiento del servidor
Disponibilidad de opciones y expansibilidad | Apariencia de las instalaciones y del personal
Reputacion Reputacion
Ausencia de deficiencias

Producto libre de defectos y errores en la Servicio libre de errores durante las
entrega, durante el uso y el servicio transacciones de servicio originales y futuras
Todos los procesos libres de lineas de Todos los procesos libres de lineas de
retoques, redundancia y otros gastos retoques, redundancia y otros gastos

Fuente: Figura parcialmente basada en y adaptada de: Frank M. Gryna, Richard C.H Chua,

Joseph A. Defeo. (2007). Método Juran, Andlisis y planeacién de la
calidad. México: McGraw-Hill Interamericana, en resumen, la calidad es definida
por el cliente, el cual da las pautas de las dos dimensiones que le significan
satisfaccion y generan lealtad, estas dos dimensiones son las caracteristicas y la
ausencia de deficiencias. Las caracteristicas se refieren a la calidad del disefio,
lo cual conlleva costos. Las deficiencias se establecen en distintos tipos de
unidades, ya que estos pueden ser errores, defectos o fracasos incumpliendo
especificaciones, y tienen un efecto en los costos, que se dan mediante reduccion
de excesos 0 sobrantes, reprocesamiento, quejas entre otros, por lo que se hace
referencia a la calidad de cumplimiento y se reduciran costos de operacion al
momento de aumentar esta calidad, por lo tanto el descontento del cliente
también se disminuye, (Frank M. Gryna, Richard C.H Chua, Joseph A. Defeo,
2007,)
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7.1.5. Administracion de la calidad

Inicialmente se deben realizar acciones que permitan dirigir la
organizacion hacia el cambio, ya sea este en la operaciéon, la gestion, la
administracion de los recursos o los resultados que se desea lograr, tener un
concepto de calidad y realizar las acciones que se dirigen hacia esta, deben
iniciar, de forma consecuente en la direccion. La baja calidad en la operacion, asi
como en cualquier actividad, significan costos elevados y un error muy comudn se
da al medir la productividad, sin embargo, el solo medir la productividad no
significa que se es mas productivo. También se debe considerar que se debe
disefiar la mejora continua en el proceso de operacion y no enfocarse en la

inspeccién del proceso, (Deming, 1989)

7.1.6. Gestion de la calidad

En el afio 1987 aparecen una serie de normas llamadas ISO-9000 creadas
con el objetivo de proveer una definicién uniforme a las que se conocian en esa
época, sobre los sistemas de aseguramiento de calidad, luego en el afio 1994
estas normas son modificadas para dar paso a una nueva generacion, con
cambios mas radicales que se enfocan en el sistema de gestion de la calidad.

(International Organization for Standarization, 2015)

Actualmente esta normalizacion ha tomado un auge mayor convirtiéndose
en un referente a nivel mundial, proveyendo de certificaciones a los sistemas de
gestion que se han formulado en base o con guia en ellas. (Pulido, 2010)

(International Organization for Standarization, 2015)

° Normas ISO
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La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO por sus siglas
en inglés) (International Organization for Standarization, 2015) define el concepto
de calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que se relacionan
con su capacidad para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas.

(International Organization for Standarization, 2015)

En el documento Quality Management Principles indica:

Se listan siete principios para los cuales se ofrece una perspectiva de
gestion de la calidad, se aclara que este listado no fue realizado en base
a su prioridad, asi como que la importancia relativa de cada uno variara de
organizacion en organizacion, se puede esperar que cambien con el
transcurrir del tiempo. En estos se basan estandares relacionados a las
normas 1SO 9000, ISO 9001 entre otras ISO. (International Organization
for Standarization, 2015, pag. 1)

o Enfoque basado en el cliente

El enfoque primario es reunir los requerimientos del cliente y luchar por
exceder sus expectativas, racionalizando esta idea, se mantienen
resultados exitosos cuando no solo se atrae, sino que retiene la confianza
del cliente, mas no solo de su cliente sino de otras partes involucradas. Se
debe tener en consideracion que cada interaccion con el cliente provee
una oportunidad de agregar mas valor. La comprension de las
necesidades actuales y nuevas del cliente, contribuye mantener este éxito

sostenido. (International Organization for Standarization, 2015, pag. 2)

° Estos son los beneficios:
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Aumento en el valor para el cliente externo
Aumenta la satisfaccion

Aumento en la lealtad por parte del cliente
Mejora en la repeticion de negocios

Mayores ingresos y cuota de mercado

Las acciones que se pueden tomar en este enfoque son:

Reconocer los tipos de clientes en todos aquellos que reciben
valor generado de la operacion que se realiza.

Reconocer lo que el cliente requiere.

Conectar los objetivos organizacionales con los requerimientos de
la clientela.

Comunicar esos requerimientos a toda la organizacion.

Planear, disefiar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte sobre
las especificaciones requeridas.

Tomar acciones apropiadas en base al monitoreo de la satisfaccion
del cliente.

Accionar basados en las solicitudes y expectativas generadas por
las partes.

Gestionar activamente las relaciones con los clientes para alcanzar

y sostener los buenos resultados.

Liderazgo

A todo nivel los lideres establecen el propdésito, direccion y crean las

condiciones en las que la gente se comprometera logrando los objetivos

de calidad, esto hace posible la alineacion de las estrategias, politicas, los

procesos y recursos para alcanzar los objetivos organizacionales.
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(International Organization for Standarization, 2015, pag. 4)

Los objetivos clave que se obtienen de este liderazgo son:

Aumento de la efectividad y eficiencia en lograr los objetivos
organizacionales de calidad.

Mejora la coordinacién de procesos.

Mejor comunicacién en general.

Mejora la capacidad de la gente de la organizacion para responder a los

requerimientos.

Las acciones que se pueden realizar, en base al tema de liderazgo son:

Comunicar la misién, visidn, estrategia, politicas y procesos.

Crear y mantener valores compartidos, justicia y modelos éticos para el
comportamiento a todo nivel.

Crear cultura de confianza e integridad.

Alentar el compromiso de toda la organizacion a la calidad.

Asegurarse que el liderazgo a todo nivel muestra ejemplo positivo.
Proveer a la gente con los requerimientos en recursos, capacitacion y
autoridad para actuar responsablemente.

Inspirar, motivar y proveer reconocimiento por las contribuciones hechas.

Compromiso de las personas

Es esencial tener personal competente, empoderado y comprometido en
la organizacion para mejorar la capacidad de entregar valor en todo
momento. Dentro de una gestion eficiente, es importante tener

involucradas a las personas a todo nivel, respetandoles como individuos,
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por lo que el reconocimiento, el proveerles de empoderamiento en sus

puestos y la mejora de sus competencias facilita lograr un personal

comprometido a lograr los objetivos organizacionales de calidad. Los

beneficios clave a obtener son:

Las personas mostraran un aumento en la motivacion y el
entendimiento del logro de los objetivos a alcanzar en la calidad
organizacional.

Mayor involucramiento en actividades de mejora por parte del
personal

El personal desarrollard mayor iniciativa y creatividad.

Mayor satisfaccion del personal

Mejora general en la confianza y colaboracion dentro de la
organizacion.

La atencion a los valores y la cultura organizacional aumentara

Seguido, se detallan acciones que se pueden realizar:

Comunicarse con el personal para promover el verdadero sentido y
la relevancia de su contribucion.
Promover la colaboracion dentro de toda la organizacion
Facilitar las discusiones abiertas y el compartir del conocimiento y
experiencia.
Capacitacion para definir las restricciones en el rendimiento y a ser
proactivos sin temor.
Conocer y proveer reconocimiento a las contribuciones que realizan
las personas, el aprendizaje y la mejora.
Habilitar la autoevaluacion del rendimiento comparado con
objetivos personales.
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o Realizar encuestas de la satisfaccion del personal, comunicar los
resultados y tomar acciones apropiadas. (International Organization

for Standarization, 2015, pag. 6)

Enfoque basado en el proceso

Entender y gestionar procesos que funcionen como parte de un sistema
coherente, hacen efectiva y eficientemente que se logren resultados
consistentes y predecibles. Entendiendo esta idea se sabe que un sistema
de gestion de calidad se da a base de la interrelacion de procesos.

(International Organization for Standarization, 2015, pag. 8)

La comprension del como se producen los resultados en este sistema

permitira a la organizacion optimizar no solo el sistema sino su rendimiento. Los

puntos clave que proveeran beneficios a la organizacioén son los siguientes:

Habilidad mejorada para enfocar los esfuerzos en procesos clave.
Resultados predecibles y consistentes a través de un sistema de
procesos.

Rendimiento 6ptimo por medio de gestion efectiva de procesos, uso
eficiente de recursos y reduccion en barreras multifuncionales
Organizacion habilitada para proveer confianza, asi como su

consistencia, efectividad y eficiencia.

Las acciones que pueden realizarse para llevar a cabo este enfoque son

descritas a continuacion:

o Definir los objetivos y procesos necesarios para alcanzarlos.
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clave:

o Determinar el nivel de autoridad, responsabilidad y encargados de
manejar los procesos.

o Entender las capacidades y determinar las restricciones que se
tienen en recursos antes de tomar accion

. Determinar dependencias entre procesos y analizar efectos de
posibles cambios en procesos individuales que afectan a todo el
sistema.

o Manejar procesos y sus interrelaciones sistematicamente buscando
la realizacién de objetivos, pero de forma eficaz.

. Asegurar disponibilidad y accesibilidad de la informacion para
operar y mejorar los procesos, monitoreando, analizando y
evaluando el rendimiento del sistema total.

o Gestionar el riesgo en los resultados de procesos y generales del
sistema de gestion de calidad. (International Organization for
Standarization, 2015, pag. 9)

Mejora

A modo de declaracién se conoce que organizaciones de éxito tienen un
enfoque en continuo en la mejora. La mejora continua es esencial si una
organizacion desea mantener sus niveles de rendimiento, su acoplar a los
cambios interna y externamente, asi como generar nuevas ideas.

(Normas-ISO, 2022, pag. 10)

Al mantener un enfoque continuo se observaran los siguientes beneficios
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Mejora en el rendimiento del proceso, las capacidades organizacionales y
la satisfaccion del cliente.

Enfoque mejorado en determinacion e investigacibn de causas raiz,
seguido de acciones de prevencion y correccion.

Mejora la habilidad para anticipar y reaccionar a riesgos de todo tipo, asi
como a las oportunidades que se presenten.

Mejora en la consideracion tanto de mejora incremental como detallada.
Mejora en el aprendizaje para mejorar.

Mejora el empuje por la innovacion.

Las acciones que conducen a la mejora en la organizacion son:

Promover mejoras en cualquier area en todos a todo nivel

Educar y capacitar al personal a todo nivel en cémo, de forma feliz aplicar
herramientas basicas y metodologias para lograr objetivos de mejora.
Asegurar que el personal es competente para desarrollar efectivamente
proyectos de mejoramiento.

Desarrollar y publicar ampliamente los pasos para implementar mejoras a
través de la organizacion.

Rastrear y realizar un continuo auditaje de la planeacién, implementacion
y cumplimiento de los resultados de mejoras proyectadas.

Integrar las mejoras consideradas en la planificacion de nuevos bienes o
modificacidon de estos, servicios, productos y procesos.

Enfocarse y promover los cambios efectivos.

Toma de decisiones basado en evidencia

Las decisiones cimentadas en informacion tienen mas probabilidades de
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conducir los resultados definidos, aunque siempre se dé un poco de incerteza,
es comun que envuelva multiples tipos de recursos y de entrada de datos, la
interpretacion de los datos puede tornarse subjetiva. La importancia radica en
comprender las causas y efectos relacionados, asi como considerar el hecho que

pueden darse consecuencias. (Normas-ISO, 2022)

La toma de decisiones ira mejorando conforme se basa en evidencias

obtenidas de los datos, y esto resulta en mayor objetividad.

Los respectivos puntos clave de la toma de decisiones con base en

evidencia que prometen un beneficio son:

o Mejora en los procesos de toma de decisiones

Mejora el asesoramiento en rendimiento del proceso y la habilidad
de lograr objetivos.

Mejora la productividad operacional.

Aumento en la habilidad de revisar, retar y cambiar opiniones y
decisiones.

Se comprueba que las decisiones anteriores fueron efectivas para

el proceso que se analizo.

Se podran tomar en cuenta las siguientes actividades a realizar

dentro de la organizacion:

Determinar, medir y monitorear indicadores criticos que demuestren
el rendimiento de la organizacion

El personal en puestos relevantes debe tener acceso a todos los
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datos necesarios.

Asegurar que los datos e informacion son suficientemente
acertados, confiables y seguros.

Analizar y evaluar los datos e informacién haciendo uso de métodos
apropiados

Asegurar que el personal analiza y evalla los datos necesarios,
competentemente.

Hacer y tomar decisiones basadas en evidencia y balanceadas con
experiencia e intuicién. (International Organization for Standarization,
2015, pag. 12)

. Gestion de relaciones

Para tener éxito sostenido se debe gestionar las relaciones con todas las
partes interesadas ya que influencian el rendimiento organizacional. El gestionar
las relaciones con el proveedor y asociados tiene una importancia particular con

los siguientes puntos clave:

o Mejora el rendimiento de la organizacion al responder a las oportunidades
y condiciones relacionadas a cada involucrado.

o Entendimiento comun de objetivos y valores.

o Aumento en el valor agregado, compartiendo recursos y competencias
gestionando riesgos.

o Mejor manejo en la cadena del suministro que provee un flujo estable de

bienes y servicios.

A continuacién, se detallan acciones puntuales a tomar en la gestion de

relaciones:
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o Determinar cuales son las partes relevantes interesadas y los detalles de

su relacion.
o Determinar la prioridad de las relaciones que necesitan ser gestionadas.
o Establecer relaciones de las cuales se obtengan frutos con balance en el

tiempo, pero a tomar en consideracion a un mayor tiempo.

o Mantener comunicacion sobre la forma de operacion a través del tiempo
con las partes interesadas.

o Medir rendimiento y proveer retroalimentacion de este para reforzar
iniciativas de mejora.

o Establecer la colaboracién con proveedores y las partes relacionadas para
realizar actividades en beneficio mutuo.

o Exponer los logros que se han obtenido con las partes interesadas.
(International Organization for Standarization, 2015, pag. 14)

7.2. Factores humanos de la administracion

Segun (Chiavenato, 2009, pag. 24) 'una organizacién es un conjunto de
personas que realizan actividades coordinadas de forma adecuada para realizar
un objetivo en comun, forman un sistema cooperativo social y se apoyan para
lograr metas tanto individuales y grupales” (Chiavenato, 2009, pag. 25). Su
proliferacion se debe a que ciertas metas solo se pueden alcanzar mediante
acciones convergentes de grupos de personas. Las organizaciones estan
formadas por relaciones de reciprocidad entre partes o grupos de interés
formados por empleados, inversionistas, proveedores y clientes, cOmo se

muestra en la figura 5, las relaciones entre aportes e incentivos de cada parte.
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Figura 5.

Los grupos de interés de la organizacién

GRUPOS DE INTERES

({participantes

APORTACIONES

{inversiones realizadas

INCENTIVOS

{réditos esperados)

Empleados

Aportan trabajo, esfuerzo, dedicacion
personal, desempeno, conocimientos,
habilidades y competencias.

Estan motivados por el sueldo, las
prestacioneas, los premios,
los elogics, el reconocimiento,
las oportunidades y la permanencia
en el empleo.

Inversionistas o
propietarios

Aportan dinero on forma de acciones,
préstamos, financiamiento y créditos.

Estan motivados por a rentabilidad,
las ganancias, la liquidez, el
rendimiento sobre la inversion y los
dividendos.

Proveedores

Aportan materiales, materias primas,
tecnologias, servicios especializados.

Estan motivados por los negocios,
¢l precio, las condiciones de pago,
la facturacion, las ganancias y el
rendimiento sobre la inversion.

Clientes

Aportan dinero para la adquisicion de
los productos o servicios que ofrece
la organizacion para consumo o
utilizacion.

Estan motivados por el precio, la

calidad, las condiciones de pago,

la satisfoccion de necesidades y el
cumplimiento de expectativas.

Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento Organizacional. México: McGraw-

Hill/interamericana Editores.

Comprender que los intercambios que ocurren dentro y fuera de

la

empresa, influyen en la forma en la toma decisiones a nivel general. Las personas

esperan que la organizacion provea un excelente lugar para trabajar en el que se

sientan valoradas y que obtengan bienestar fisico y psicolégico, con

recompensas y reconocimiento, y una remuneracion monetaria al igual que su

desempefio. También esperan que haya oportunidades de crecimiento,

educacién y una carrera que les permita desarrollo personal y profesional,

participacion en las decisiones importantes y el respeto que ganan por ello,

libertad y autonomia, respaldo por medio del liderazgo, empleabilidad y

ocupabilidad, compafierismo, alegria diversién y satisfaccion, calidad de vida.

(Chiavenato, 2009)
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El trabajo a realizar en la organizacion depende fundamentalmente de las
personas, ya que sus recursos, infraestructura tecnolégica y materiales deben
ser utilizados por las personas, necesariamente, de forma eficaz y eficiente, por
lo que los conocimientos, competencias y habilidades de las personas,
distintivamente son requeridos, esto también hace necesario el ir capacitando
gradualmente al personal para seguir el ritmo del desarrollo tecnoldgico. Existen
ciertas caracteristicas que se desea encontrar en personas para desarrollarse en

una organizacion:

o Enfoque en la mision de la organizacion

. Enfoque en la vision de futuro

. Enfoque en el cliente

o Enfoque en metas y resultados

. Enfoque en las mejoras y el desarrollo continuos
o Enfoque de trabajo participativo en equipo

o Compromiso y dedicacion

. Talento, habilidades y competencias

o Aprendizaje y crecimiento profesional

. Etica y responsabilidad (Chiavenato, 2009, pag. 60)

7.3. Disefio Organizacional

Disefio organizacional se define como la estructura que agrupa e integra
todos sus Organos, personas, tareas, relaciones y recursos para que una

organizacién funcione de manera adecuada (Chiavenato, 2009).

Por medio del disefio organizacional se busca realizar las tareas y

alcanzar las metas, este disefio posee una estructura basica, debe incluir los
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mecanismos de operacion y la eleccion de opciones, esta determinado por la
mision, la vision y los objetivos globales. En base al disefio se definira el tipo de
departamentalizacion que se adopte, debe ser compatible con su negocio, este
puede ser por funciones, por productos o servicios, por ubicacién geogréfica, por
procesos o por clientela. Existen modelos de organizacion como la estructura
simple, la burocracia, la matricial, estructura de equipos y la de redes, estos
modelos muestran el enfoque que existe hacia la simplificacion, la flexibilidad y
la atribucién de facultades a personas. (Chiavenato, 2009)

7.3.1. Planeacion estratégica

Este es un enfoque basado en sistemas que guia a una organizacion
durante un periodo de tiempo a través de su medio ambiente en busca de
lograr metas definidas. Se crea a base de estrategias, que son las
acciones para cumplir objetivos generales y en el futuro, con tacticas,
consideradas las acciones especificas dentro de las estrategias, estas
acciones conforman procedimientos, en series de pasos para un trabajo
eficiente y ordenado. La planeacién también tiene definidas politicas, estos
son lineamientos que proveen un guia a la administracion en la toma de

decisiones. (Steiner, 2003, pag. 19)

Segun Steiner (2003) “Se obtienen una serie de beneficios de la
planeacion estratégica ya que por medio de esta se da uniformidad de
criterios, se identifican las variables principales de las cuales depende el
éxito de la organizacion, se mejora la vision del negocio, revela amenazas
futuras, sefala estrategias, se obtiene toma de decisiones estructurada y

exige la creacion de objetivos especificos” (Steiner, 2003, pag. 20)
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7.3.2. Proceso de Planeacién Estratégica

Este proceso se desarrolla por varios pasos ordenados y estructurados en

base a un diagndstico inicial:

o Analisis de la situacion, para el cual se pueden utilizar herramientas
de analisis como FODA (matriz de fortalezas, oportunidades,
debilidades, amenazas), analisis PEST (Analisis politico-legislativo,
Econdmico, Socio-cultural, Tecnolégico), analisis PESTEL (analisis
politico-social, econdémico (crecimiento), situacion demogréfica,
transferencia econdmica (influencias internacionales), medio
ambiente (environment), Legislacion), Analisis de Brechas,

Estrategia Océano Azul, andlisis de Porter, entre otros.

. Establecer la mision, Vision y valores

. Definir objetivos especificos

. Definir estrategias, basadas en los objetivos

o Definir tacticas y lineamientos

o Establecer mecanismos de control

. Establecer politicas y procedimientos

o Realizar reestructuracion organizacional en base a reingenieria
. Control estratégico y promover la mejora continua

. Proveer retroalimentacién. (Steiner, 2003, pag. 25)

7.3.3. Misidn

La mision se deriva de la funcién que desempeiia la empresa, el tipo de
negocio y sus necesidades basicas a satisfacer, es su razon de ser,
relacionada a su funcién social, define quién es el cliente y sectores
objetivos del mercado, competencias que se adquirirAn o desarrollaran,

compromisos, valores y creencias cimentadas en el negocio, esta
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generada por la direccion, sefiala el rumbo a largo plazo. Al estar definida
la misidn es necesario plasmarla de forma escrita y comunicarla a los
grupos de interés, esto con la razén, también de ser un recordatorio
constante para que las personas sepan como contribuir a alcanzarla. La

mision contiene la filosofia de la organizacion. (Steiner, 2003, pag. 19)

7.3.4. Visién

Esta es la imagen que la organizacién tiene de si y de su futuro, su
orientacion se da en base a lo que la organizacion pretende ser a largo plazo,
crea un sentido de identidad comun en los colaboradores en torno a su

comportamiento.

7.3.5. Objetivos

También se conocen como objetivos globales, especifican un estado en el
futuro deseado que se trata de convertir en realidad. Son resultados
especificos que se pretenden alcanzar en un periodo de tiempo
determinado, los indicadores iran mostrando y midiendo el resultado
alcanzado. (Steiner, 2003, pag. 19)

7.4. Gestion administrativa

La gestion administrativa es la coordinacion de recursos para conseguir
los objetivos que se tienen en la empresa u organizacion con un orden légico
basado en administracion, principalmente se realiza una planificaciéon, se
organizan pasos a seguir acorde a esta planificacion, se dirigen enfocados en los
objetivos, se realiza un control que indique si se estan logrando estos objetivos y

como resultado se tiene un incremento en productividad. Dentro de la
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productividad se tienen componentes como la motivacion, satisfaccion, las
competencias de las personas y la capacitacion que juntos elaboran la eficiencia,

la eficacia y la efectividad. (Jimena Montes de Oca, Christian Pulla, 2019)

7.5. Gestion empresarial

Se encarga de desarrollar las actividades de planificacion de los procesos,
mas no se concentra en los recursos, busca generar beneficios, se da una union
holistica entre el administrar recursos y gerencia ya que desarrolla estrategias
gue unen los niveles operativos, ejecutivo con las estrategias de la empresa.

(Julio Quintana, Patricia del Carmen, 2020)

7.6. Direccionamiento estratégico

Se le llama direccionamiento estratégico al proceso de comprender hacia
donde se dirige el crecimiento del negocio, direccion del crecimiento, generar
utiidades y permanecer en el mercado, esta integrado por la planeacién
estratégica, es decir la vision, mision, objetivos de la empresa, se logra al
desarrollar el potencial de una empresa, mejorando su competitividad, eficacia y
eficiencia, por ende, su productividad. La toma de decisiones toma relevancia ya
gue tiene por objetivo identificar y seleccionar el curso de accién especifico para

enfrentar problemas. (Acero, 2016) (Garay, 2021)

7.7. Procesos de analisis de informacién

Para realizar procesos analiticos, es necesario recolectar y procesar
datos, con informacion que sea la base hacer decisiones. Se inicia recopilando

datos de las fuentes de almacenamiento con informacion de calidad, por lo que
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se deben buscar fuentes actualizadas. La informacion se puede encontrar en un
lago de datos o en un almacén de datos. Se procede a preparar los datos, se
organizan y ordenan, se detectan errores en los mismos, para proceder al
descarte de los datos innecesarios, usualmente este descarte se debe a que los
datos estan incompletos o son repetidos. Antes del pre-procesamiento de los
datos se introducen en las formas o destinos correspondientes. Luego ya
optimizados y organizados, usualmente en tablas o graficos, se realiza la
interpretacion, que es la lectura y revision de tendencias que estos indican. El
ultimo paso del proceso de andlisis de informacion es el almacenamiento, donde
se especifica el orden, lugar y destino final de los datos para formar un archivo

histérico de la informacion. (Bantu Group, 2020)

Este es el marco en el que las técnicas de analisis de la informacién
resultan importantes para la comprension de los fendmenos que se observan a
cualquier nivel, ya sea personal, corporativo, institucional. (Teodoro Luque
Martinez, 2012)

7.7.1. Reportes

Se conoce cémo reporte a un informe en el cual se presenta informacion
a detalle que describe caracteristicas y circunstancias de un suceso, proceso o
asunto, de forma organizada, esta informacion proviene de una base de datos
con un formato determinado para mostrar dicha informacion, para luego proceder

a su interpretacion.(Prieto, 2016)
En un reporte de operaciones se observa por donde fluye el trabajo, dénde

se encuentran las areas de oportunidad, muestra tiempo, materiales, personas

involucradas, insumos, gastos generados. (Corvo, 2021)
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El reporte debe incluir encabezados que permitan la organizacion de la
informacion, con secciones que muestran la informacion relevante, esto
permitird su analisis y discusion, también provee una guia hacia una
conclusion. El origen de los datos depende del sistema que maneja la

informacion de la operacion. (Ruiz, 2012, pag. 2)

Existen varios tipos de reporte en base a su funcionalidad los mas

comunes generalmente son:

Reporte de toma de decision basico: que detalla un resumen de

informacion de los datos.

Reporte de toma de decisidén con gréfico: este no solo incluye datos
de informacién, sino que provee un grafico que organiza esta informacion

para facilitar su lectura

Reporte de toma de decision con informacion descriptiva: este
contiene los datos de la fuente de informacion, pero contiene un area o
seccién en el cual se puede agregar una descripcion informativa para

enriquecer el reporte.

La seleccién del reporte a utilizar dependera del objetivo del reporte,
su funcién y el tipo de usuario o lector que le dara uso. (Ruiz, 2012, pag.
3)

7.7.2. Diagrama de flujo de proceso

Este modelo grafico muestra los limites de un sistema y la informacion que

utiliza, se enfoca en los datos que fluyen hacia el sistema y salen de este.
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Esta formado por distintos simbolos que identifican las actividades que
describe, interconectadas por flechas que indican el flujo del proceso en el
orden légico en que se desarrollan estas actividades. (Kenneth E. Kendall,
2011, pag. 193)

7.8. Indicadores de rendimiento

También conocidos como indicadores clave de rendimiento (KPI, key
performance indicator, por sus siglas en inglés), estas son medidas que permiten
traducir el rendimiento de la operacidén de una empresa, aunque son medidas en
general que se pueden utilizar para medir desarrollo de cualquier tipo de
actividad, ya que permiten traducir datos de cualquier tipo en informacién valiosa
para la organizacion. Estos indicadores proporcionan apoyo para cumplir los
objetivos estratégicos ya que traducen las métricas de las operaciones, es
importante notar que, sin una estrategia, los indicadores no seran de utilidad. El
indicador muestra si se estd cumpliendo la estrategia o no. Existen indicadores
de rendimiento para diversas areas de la empresa: operacion, compras, ventas,

servicio al cliente, logistica, etc. (Rocamora, 2021)

7.9. Estructura organizacional

Define las distintas formas de agrupar y coordinar las actividades en una
organizacion para lo cual se deben tomar en cuenta seis elementos clave al

momento de disefar la estructura base de la empresa:

e Especializacion del trabajo: también denominada division del trabajo,
sugiere la descomposicion de una tarea en cierto numero de pasos, para
gue cada una de estas la realice una persona. Los empleados se

especializan en la realizacion de una sola tarea, debido a la repeticion de
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la tarea se da mayor eficiencia.
Departamentalizacion: ya que el trabajo ha sido dividido por medio de la
especializacion, las tareas comunes se agruparan en puestos, estos se
departamentalizaran segun el tipo de producto que la organizacién genera,
sentaran la base para especificar los puestos.
Cadena de mando: define la linea de autoridad que va desde el maximo
nivel hasta el escalén mas bajo, aclara quién reporta a quién y la jerarquia.
La autoridad son los derechos inherentes al puesto directivo, Para facilitar
la coordinacion, se asigna a cada puesto de direccién un lugar en la
cadena de mando. También se considera el principio de unidad de mando,
con la cual se preserva el concepto de una linea sin interrupciones de
autoridad, se establece que una persona debe tener un superior y solo uno
ante quien presenta responsabilidad.
Extension del control: Namero de personas subordinadas lideradas por el
gerente de forma eficiente y eficaz. Con esto se determina el nimero de
niveles y gerentes que tiene una organizacion.
Centralizacion y descentralizacion: se refiere al grado de concentracion en
un solo punto del poder para la toma de decisiones, si la alta direccién es
la que posee el mayor poder de toma decisiones clave, con pocas
aportaciones o ninguna, esta se considera mas centralizada, demostrando
gue su esencia estructural influye en la rapidez de la toma de decisiones
y resolucién de problemas.
Formalizacion: Es el grado de estandarizacion de los puestos. A mayor
formalizacion se da mayor estandarizacion del trabajo y esto no permite
que las personas tengan criterios personales para su realizacion, de lo
contrario, los comportamientos en los puestos no estaran programados y
los empleados tendran mucha libertad para hacer su trabajo a criterio
personal. La formalizacion, al estandarizar los términos del trabajo elimina
la opcién al empleado hacia adoptar comportamientos alternativos y
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7.10.

cancela la necesidad de que consideren otras formas de actuar.
Cada uno de estos elementos responde a una cuestion de tipo estructural.
(Stephen P. Robbins, 2009)

7.9.1. Disefios organizacionales comunes
Existen tres tipos de estructuras organizacionales:
Estructura Simple: caracterizada por un tener pocos departamentos,
amplia extensioén del control, autoridad centralizada en una sola persona y
poca formalizacion.
Burocracia: Estructura que posee tareas operativas rutinarias, con alto
grado de especializacion, muchas regulaciones, trabajo agrupado
departamentalizado por funcioén, autoridad centralizada, la extension del
control es angosta, cadena de mando para realizar cualquier tipo de
decision.
Estructura matricial: en esta estructura se combinan dos formas de
departamentalizacion, por funciébn y por producto. Relne a los
especialistas, agrupa y comparte recursos especializados para varios
productos. (Stephen P. Robbins, 2009)

Empresa portuaria

Segun (Rodriguez, 2006) en su clasificacion de empresas, una empresa

portuaria es una empresa que por su giro se define como una empresa de

servicios ya que ofrece productos intangibles y sus fines pueden ser lucrativos o

no, pueden ser publicas, si su capital proviene del estado y satisface las

necesidades que no cubre la iniciativa privada. Si su capital proviene de

inversionistas particulares se puede considerar privada. también se les llama

operadores portuarios que proveen servicios de estiba o desestiba,
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almacenamiento, suministro de combustible a nave, servicio de muellaje,
remolques, brinda el servicio de atraque de buques, provee servicio de seguridad
a naves y su carga, carga y pesaje en la zona portuaria, gestiona y administra

determinada terminal portuaria de un pais.

7.10.1. Empresas portuarias en Guatemala

En Guatemala operan tres empresas portuarias que son:
. APOPSA
o Empresa Portuaria Nacional Santo Tomas de Castilla

o Empresa Portuaria Quetzal

La Empresa Portuaria Nacional Santo Tomas de Castilla (EMPORNAC)
es la Unica empresa de caracter publico, ya que es de origen estatal. Esta
empresa fue creada por iniciativa durante el gobierno del Dr. Juan José Arévalo,
en el afio 1946, fue declarado de necesidad y utilizad publica en el gobierno del
Coronel Jacobo Arbenz Guzman, quien establecié la construccién de la ciudad
puerto en la bahia de Santo Tomas, en el departamento de lIzabal. La
construccion fue concluida durante el gobierno del presidente Castillo Armas,
dado por inauguradas las instalaciones portuarias en el afio de 1955. En el
acuerdo de inauguracion se indica que se form6 una empresa semiautbnoma
para dirigir las operaciones de importacién y exportacion por el mencionado
puerto. (EMPORNAC, 2022)

7.11. Seguridad Portuaria

Parte basica en la operacion segura, sin riesgos, con competitividad
sistema de transporte maritimo, alienta el desarrollo de relaciones comerciales

con el exterior, ya que provee una certificacién a la empresa, esta aumenta las
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competencias comerciales maritimas de la region, que, aunque se modernizase

la infraestructura de la zona portuaria, no se lograrian.

7.11.1. Historia

La empresa de seguridad portuaria en estudio es una empresa innovadora
con enfoque basado en el cliente, que inicié labores en el afio 2020, cémo parte
de la certificacion de seguridad portuaria para la Empresa Portuaria Nacional
(EMPORNAC) gque provee y construye su propia operacion, ayuda a su clientela
mundial a obtener acceso a la tecnologia de punta, mejorando la seguridad,
agilizando el comercio e incrementando ganancias. Utiliza tecnologia con
manufactura basada en optoelectrénicos, es decir tecnologia que une la éptica y
la electrénica, cuyo funcionamiento esta directamente relacionado a la luz. El
proceso de seguridad que realiza es no intrusivo, ya se hace el escaneo del
interior de la carga de los buques por medio de rayos X para asegurar elementos
de seguridad dentro de la carga de contenedores que ingresan o egresan al pais.
La empresa cuenta con un equipo de personal de 20 personas, entre personal
administrativo, soporte de IT y Personal operativo. La empresa opera las 24 horas

del dia, los 365 dias del afo.

7.12. Proceso de operacion de seguridad portuaria

En el area del puerto se ubican los sitios de Importacion (Import) y
Exportacion (Export), por los cuales ingresa y egresa la carga, en contenedores
gue transportan los buques de distintas marinas, de y hacia distintos destinos a
nivel mundial. Por medio del equipo de rayos X instalado en cada sitio, se procede
a pasar el contenedor por medio del portal de rayos X, para su escaneo. Este
escaneo es enviado, luego al sitio de analisis de seguridad, donde luego de su

revision, se considera si tiene luz verde para continuar hacia dentro o fuera de
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las bodegas de la empresa portuaria. De lo contrario, si ho cumple con las
especificaciones de seguridad, se procede a dirigir el contenedor hacia una
bodega para su revision fisica, dependiendo de los hallazgos, se procede a
notificar a las autoridades respectivas.
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Figura 6. Recepcién y embarque de la carga

RECEPCION Y EMBARQUE DE LA CARGA

Via Directa o Indirecta

Fuente: Empresa Portuaria Nacional (EMPORNAC, 2022).

7.13. Proceso de andlisis de seguridad

Luego de ser recibido el caso del escaneo se procede a revisar que cumpla
con los elementos de seguridad para poder aprobar su entrada o salida al pais.
Dentro de estos elementos, se revisa que la carga descrita en el manifiesto que
entrega el buque que le transporta, coincida con dicha informacion, tanto en
caracteristicas descritas como en la cantidad. Por regulaciones de seguridad
internacionales, no se permite el trafico de armas, trafico de personas, tréfico de

drogas, mercancias peligrosas para las personas ni se permite el lavado de
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dinero. Con el escaneo no intrusivo se procede a detectar alguna de estas
incidencias, de ser asi. Se reporta el caso de escaneo, se envia a la empresa
portuaria para que siga el protocolo de seguridad que tienen designado para
dicho caso. Los analistas estan capacitados en el flujo de analisis que deben

seguir y la forma de documentar su decision.

Figura 7. Diagrama de flujo proceso de analisis de seguridad no

intrusivo

Proceso de analisis de
seguridad por caso

Busqueda de Analista de Envio de
manifesto Caso decision

Scanner |

Fuente: empresa de seguridad portuaria.

7.13.1. Identificacién de procesos criticos

Al momento de realizar el analisis de seguridad, se identificaran los
procesos prioritarios, para la operacién, ya que se tienen reportes con
inconformidades, para el cliente externo, en el cual tienen dificultad con la
informacion de algunos casos, en los que la decision no es correcta, porque no
coincide con la documentacion de la decision que el analista envia, en otros
casos la informacion del caso no coincide con la informacién que el analista
verifica, no procede a actualizarla y esto causa que el caso no se pueda
identificar, ya que se da esa discordancia y también se tiene informacion que el
analisis no es correctamente realizado, por lo que se permite que haya una falla
al protocolo de seguridad, por lo que el cliente se ve obligado a realizar una

segunda inspeccion, aunque el analisis no intrusivo no la sugiera, causandole
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gastos innecesarios

7.13.2. Andlisis de procesos criticos

En el andlisis de la operacion se determinaran los procesos criticos para
el cliente, siendo estos los pasos de la operacion que le causan demoras, gastos
innecesarios, sanciones legales. Este analisis se completa con la informacién del
diagrama de flujo de proceso, los resultados de los reportes de la operacion, con
respecto a los volimenes de operacion diarios, semanales y mensuales, y el

calculo de los indicadores, basados en el reporte del cliente. (Criollo, 2005)

7.14. Optimizacion de proceso de analisis de seguridad

La optimizacion del analisis de seguridad que se realiza en la empresa de
seguridad portuaria se lograra por medio del estudio detallado de los indicadores
gue muestran las métricas de los procesos criticos. En base a estos resultados y
a las entrevistas con el personal de operaciones, supervision y gerencia de la
empresa se disefiard la estrategia para realizar la operacion con eficacia,
eficiencia, se registrardn los datos de dichos resultados, con los cuales se
realizaran prondésticos de la operacion y el plan de accion a gestionar por parte
del departamento de coordinacion. Este se disefiard en base a procesos de

optimizacién, guias de calidad y liderazgo.

7.14.1. Gestion de personal de analisis de seguridad

La gestidn del personal de analisis de seguridad se realizara por medio de
la coordinacion de operacion, cuyo objetivo central es transformar la informacion
que gerencia obtiene directamente desde el cliente y la trasladara a los

supervisores del area de supervision en forma de estrategias y metas para
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mantener en control los indicadores de la operacion. Las actividades dentro de la
gestion de personal se centran en realizar de los objetivos estratégicos por medio

de su proceso de operacion, modelados por los valores éticos de la empresa.

7.15. Liderazgo

Se denomina liderazgo a la influencia que se da entre lideres y seguidores
alcanzando las metas organizacionales, realizando cambios. Esto también
depende del tipo de analisis que se lleve a cabo, sin embargo es importante su
clara definicion debido a que los resultados exitosos que se obtengan estan
determinados por la eficacia del comportamiento de los lideres, las empresas no
se pueden manejar por si solas, fomentar una mentalidad de liderazgo general
es vital, cada vez es mas necesario tener mejores lideres. (Robert N. Lussier,
Christopher F. Achua, 2011)

En esta definicion de liderazgo se tienen cinco elementos a tomar en
cuenta como parte del liderazgo:

o Influencia: habilidad de un lider al comunicar ideas, ganar la aceptacion
entre las personas y motivar, brinda respaldo e implementa nuevas
sugerencias por medio del cambio

o Objetivos organizacionales: un lider efectivo influye en los seguidores no
solo para su beneficio, sino también para la organizacion, mantiene una
definicion compartida, los seguidores se veran influenciados para actuar
con ética. Se espera acciones conjuntas para alcanzar un resultado
beneficioso a todo nivel.

o Cambio: la influencia y objetivos establecidos se relacionan con el cambio
ya gue las organizaciones necesitan adaptarse a su entorno y cambiar de

forma continua.
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o Personas: el acto de liderar se da entre personas, por lo que es importante
que un lider posea habilidades con las personas y tratarlas como activos
de la organizacion

o Lideres y seguidores: Cuando una persona no esta interesada o dispuesta
a ser responsable o estar a cargo de una situacién dada, lo méas
conveniente es que decida ser un seguidor, sin embargo, un buen seguidor
también desempefara rol de liderazgo cuando sea necesario, y es
importante notar que los seguidores influyen en el lider, por lo tanto la
influencia antes definida se da entre lideres y seguidores, en una relacion
en ambas vias. (Robert N. Lussier, Christopher F. Achua, 2011)

Existen los roles gerenciales de liderazgo, estos representan las clases
dominantes de las actividades gerenciales. Un rol es un conjunto de expectativas
de cdmo una persona desempefia un trabajo. Existe una agrupacion de los roles

en tres categorias de los roles gerenciales. (Mintzberg, 1989)
De acuerdo con (Mintzberg, 1989), se generan categorias de los roles a

nivel gerencial, los define como de tipo interpersonal, informativos y de decisiéon

cdmo se muestran en la figura 8:
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Figura 8. Los roles gerenciales de Mintzberg

Contacto Procssamisnta de

. .. Tera de deaoisiones
Interpersonal informaoion

Figura visible Emprandedor

Cantrolador do
pariurbaciornms

Amignador de recursca

Fuente: https://www.toolshero.es/administracion/roles-directivos-de-mintzberg/ (Mulder, 2016)
(Mintzberg, 1989)

7.15.1. Motivacion

Se define motivacion a cualquier cosa que influye en el comportamiento
de una persona, en busca de un resultado, es una busqueda del beneficio
personal, ya que las personas tienden a buscar la satisfaccion de su interés
personal. El proceso de motivacion es mediante el cual las personas transitan de
la necesidad a la motivacién, al comportamiento y a la consecuencia, a la

satisfaccion o insatisfaccion. (Robert N. Lussier, Christopher F. Achua, 2011)

Segun los autores (Robert N. Lussier, Christopher F. Achua, 2011) la
teoria de la jerarquia de las necesidades, basada en los supuestos de que solo
las necesidades no satisfechas motivan, las necesidades humanas se pueden
ordenar por prioridad o jerarquia iniciando por las necesidades basicas a las
complejas, a menos que las necesidades de tipo inferior estén satisfechas, en
forma minima, las personas no estaran motivadas a satisfacer una necesidad
superior y las personas clasifican sus necesidades en cinco categorias cOmo se

detalla en la figura 9 (Maslow, 1991)



Figura 9. Jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow

Autorrealiza- )
cién Mecesidades

secundarias

Autoestima

Sociales

Mecesidades

Seguridad primarias

Mecesidades fisioldgicas

Fuente: Recuperado de: http://degestionempresarial.blogspot.com/2014/08/jerarquia-de-las-

necesidades-segun.html (Empresarial, 2014) (Maslow, 1991)
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9. METODOLOGIA

9.1. Disefio de investigacion

El presente estudio de investigacion se realiza en base a un disefio de tipo

no experimental, ya que no se realizaran ensayos de laboratorio.

Se procederd a realizar observaciones de la situacion actual de la empresa
y Su operacion, para luego proceder al relato del caso de estudio observado,
detallando el tipo de gestion de esta y realizando una comparacién con
informacion de modelos tedricos. Esta investigacién se considera participativa,
ya que se participara en la observacién del proceso y la toma de datos, se
enfocara en investigar el modelo a proponer, para ofrecer una opcion mas

eficiente del proceso estudiado.

9.2. Enfoque

El enfoque del presente estudio de investigacion es mixto, ya que se
realizardn observaciones de la situacion que se encuentra en la empresa en
estudio, definiendo sus procesos y los implicados en dicha operacién, a la vez
se procederd a realizar calculos que permitan la definicion del proceso que se

realiza para determinar indicadores que puedan pautar una propuesta de mejora.
9.2.1. Tipo de estudio
El tipo de estudio del presente trabajo de investigacién es de naturaleza

mixta ya que, durante la observacién, se recaudaran datos de tipo cualitativo y
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cuantitativo que permiten una descripcion mas detallada de la situacion en la que
se encuentra la operacion de la empresa de seguridad portuaria, a la vez se
recolectaran datos que describen el comportamiento del proceso y permitiran

realizar un andlisis para disminuir las quejas del cliente externo.

9.2.2. Alcance del estudio

El alcance del presente estudio de investigacién propuesto es descriptivo,
esto debido a que se relatara la situacion que actualmente se observa en la
empresa y se desarrollara un modelo de gestion de administracion en busca de
una propuesta de un modelo eficiente, se describira la situacion actual y se
cuantificaran variables que describen el proceso.

9.2.3. Variables e indicadores

Debido a que se describira el proceso de analisis de seguridad no intrusivo
de la empresa de seguridad portuaria, se realizara un diagrama y se tabularan
datos para una variable de estudio que es la medicion de la cantidad de quejas

gue se reciben por parte del cliente externo.

Se define la siguiente variable como dependiente: Cantidad de quejas del

cliente externo,

Se tienen a continuacion las variables independientes: Errores en caso de
analisis por dia, errores en los datos de andlisis por dia, existencia de indicadores
del proceso, definicidn de procesos, registros existentes de operacion, existencia

de perfiles de personal
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Tabla l.

Operacionalizacion de variables e indicadores

Objetivo Nombre de Tipo de . Técnicao
i _ _ Indicador
especifico la variable variable Instrumento
L.Por Reporte de
proceso/mensual errores
de octubre a Guia de
diciembre del .
observacion
ano 2022: Tabla de
7Describir la 2.Errores €N lerrores
situaciéon Descripcién andlisis de caso Tabla de
actual del | de situacién por dia reportes
proceso de | actual del | Cuantitativa 3.Existencia  de Diagrama de
operacion de | proceso de | Cualitativa indicadores flujo de
L 4.Definicibn  de
la empresa de | operacion de proceso
seguridad la empresa procesos Planeacién
. 5.Existencia de -
portuaria estratégica
registro de Encuestas
operacion Entrevistas
6.Existencia de Diagrama
perfiles de Causa-efecto
personal
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Continuacion de tabla I.

eCantidad de

Errores datos

reclamos del

cliente externo

Productividad

eindicadores de
Calidad

8Cuantificar % de casos | Revisar

los procesos incorrectos por | informes

criticos a o dia mensuales

_ Identificacion o
coordinar en Cualitativa | eCantidad de | Reportes de
| de Procesos o
la operacion | Cuantitativa | quejas del | IT
criticos

de la empresa cliente externo | Reportes de

de seguridad por dia cliente

portuaria eTiempo externo
promedio de
analisis por caso
Plan:

9Diseflar el
Manual de

departamento )
operaciones de

de L Diagrama
coordinacion

coordinacion . de flujo
Perfil de

de Disefio de ) Indicadores
coordinador

operaciones Proceso Cualitativa o Perfil del
Actividades por

gque permita | Optimo . . coordinador
dia/mes/afo

reducir la . Diagrama

_ eIndicadores de .
cantidad de de jerarquia
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Continuacion de tabla I.

10Evaluar la
propuesta del
departamento
de
coordinacion
administrativa,
enfocada en
liderazgo
motivacional a
la empresa de
seguridad
portuaria del
area
metropolitana
de

Guatemala.

Evaluacion de
Departamento
de
Operaciones

Cuantitativa

Cualitativa

eValidacion
factibilidad,
viabilidad,

medible

de

Entrevista
con  grupo
focal

9.3.

Fuente: elaboracion propia.

Fases del estudio

El proceso para cumplir con los objetivos del disefio de investigacion debe

llevarse a cabo de la siguiente forma:

Fase 1: Durante esta fase se realizara revision documental para alimentar

el marco teérico y la documentacion de apoyo al estudio que servira de

fundamento para la elaboracion de la propuesta del modelo 6ptimo.

Tiempo de ejecucion: 4 semanas
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Fase 2: Durante la fase de diagnostico de la situacion actual, se definiran
las fases del proceso operativo actual, se observara el modelo de gestion
administrativa que actualmente coordina las actividades de la empresa, con el fin
de medir el impacto que se tiene actualmente en la operacion y cdmo este afecta
el servicio que se provee al cliente externo. Con esta informacion recabada se
realizaran analisis para determinar variaciones, tendencias y fenémenos que el

proceso muestre.

Tiempo de ejecucion: 5 semanas

Fase 3: Con la informacién recolectada en las fases anteriores, se
procedera a analizar y definir los puntos criticos que se dan en la operacion que
tienen incidencia en el servicio que se provee al cliente externo, de esta
informacion se obtendran, también los indicadores de rendimiento que permitiran

definir y controlar el proceso dentro de un marco de productividad y calidad

Tiempo de ejecucion: 6 semanas

Fase 4: Durante la cuarta fase del estudio se realizara y planeara el disefio
de la propuesta del departamento de coordinacion administrativa, con el perfil, la
descripcion del proceso, estandares y modelo de gestién para la empresa de
seguridad portuaria, con el enfoque buscado, basado en liderazgo motivacional.
Se desarrollard en base a el continuo andlisis, retroalimentacion y mejora
continua de la operacion con incidencia en la disminucion de la cantidad de

guejas que presenta el cliente externo.

Tiempo de ejecucion: 4 semanas

Fase 5: En la ultima fase del estudio de investigacion, luego de haber
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investigado y recolectado informacion, se procedera al analisis, discusion de
resultados y presentacion de los mismos, con el fin de crear conclusiones y
recomendaciones derivadas del estudio en si, para poder luego terminar de

detallar la informacién en el informe final.

9.4. Resultados esperados

Al final del estudio se obtendr& la optimizacion del proceso de operacion
del andlisis de seguridad no intrusivo que se desarrolla en la empresa de
seguridad portuaria, con registro detallado de informacion sobre sus indicadores
clave de rendimiento y el disefio de la Coordinacion administrativa con enfoque

en liderazgo

9.5. Poblacién y muestra

Se muestran los conceptos que corresponden.

9.5.1. Poblacién

La poblacion para el estudio de investigacion estard conformada por los
colaboradores de la empresa de seguridad portuaria, la cual cuenta con 14

colaboradores.

95.2. Muestra

Debido a que se cuenta con una poblacién menor a 30 individuos, ya que
la empresa cuenta con 14 empleados, no sera necesario calcular una muestra
por medio de formula alguna, para los efectos de estudio, este se realizara con

el total de los miembros de la empresa.
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Tabla Il.

Poblacion y muestra

Sujetos de Estudio Namer? de
Poblacion

Gerente General 1
Supervisor de Operaciones 2

IT 1

Analistas 9
Coordinadora RRH 1

Total 14

Fuente:

elaboracién propia
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Para alcanzar los objetivos del estudio de investigacion se usaran las

siguientes herramientas de andlisis de la informacion:

Objetivo 1: Para la descripcion actual del proceso de operaciones de la

empresa de seguridad portuaria:

Se realizara un analisis FODA, en base a las respuestas de encuestas
sobre informacion de indicadores, se realizaran diagramas Causa-efecto y
de Pareto, se describira el registro de datos de la operacién, la descripcion
de personal y la presentacion de tablas con datos de indicadores de
cantidad de errores obtenidos por caso analizado con andlisis estadistico
en base a resultados de promedio, moda y mediana

Objetivo 2: al cuantificar los procesos criticos a coordinar en la operacién

de la empresa de seguridad portuaria de procedera a:

Realizar andlisis estadistico en base a los resultados mostrados en tablas
de datos de errores, reporte de quejas, tiempos promedios de analisis de
caso, cantidad de quejas del cliente, tiempo promedio analisis por caso,
para luego realizar un analisis descriptivo por medio de las herramientas

del diagrama de proceso, diagrama Causa-efecto, diagrama de Pareto.

Objetivo 3: para disefar el departamento de coordinacion de operaciones

qgue permita reducir la cantidad de reclamos del cliente externo se desarrollara:
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o Un andlisis descriptivo en base al orden de los procesos e inclusion de
todas las actividades pertinentes complementadas con tabla y grafica de
indicadores que guien la toma de decisiones y la gestion con actividades
por dia, mesy afio. A la vez se describira el perfil de puesto del coordinador
a realizar dicha gestion.

Objetivo 4: el evaluar la propuesta del departamento de coordinacion
administrativa, enfocada en liderazgo motivacional a la empresa de seguridad

portuaria del area metropolitana de Guatemala, se realizara por:

o El desarrollo de analisis descriptivo por medio de una encuesta al Gerente
General de la empresa para obtener validacion de la factibilidad y

viabilidad del proyecto y detallar la probabilidad de su ejecucion.
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11. CRONOGRAMA

Figura 10. Cronograma de actividades
Nombre de tarea Duracian Comienzo  |Fin ord
i, 2022 11,2023 iz,
p minwldm ene | feb | mar | abr
- Aprobacion de protocolo 15 dias mié 26/10/22 mar 15/11/22
2 # Desarrollo de fases 134 dias  mié 16/11/2:lun 22/05/23
3 - Fase 1: Revision documental 18 dias mig vied12/22 1
16/11/22 1
4 - Fase Z: Diagnostico 16 dias lun12/12/22 lun 2/01/23 3 1
s B Om Fase 3: Andlisis de informadion  16dias mar 3/01/23 mar 24/01/23 4 l
6 M m Fase 4: Disefio de propuesta 20dias mig 25/01/23mar 21/02/23 5 -
7 b Elabaracion de Informe Final 64 dias mié 22/02/23 lun 22/05/23 *—
8 - Redaccion de Presentacionde 8 dias mig viedf03f23 6
resultados 22/02/23 l
- Redacrion de Discusion de 7 dias lun6/03/23 mar 14/03/23 8
resultados
b Redaccion de Conclusiones bdias vie 17/03/23 vie 24/03/23 9 l&
- Redaccion de Informe Final 13 dias lun 27/03/23 mie 12/04/23 10 L
- Aprobadon de Asesor 7 dias jue 13/04/23 vie 21/04/23 11 J'l
- Aprobadion de Coordinador 7 dias lun 24/04/23 mar 2/05/23 12 il
- Aprobacion de Revisor 7 dias mig 3/05/23 jue 11/05/23 13 l
- Aprobacion Por Escuela de 7 dias vie 12/05/23 lun 22/05/23 14
Postgrado de Ingenizria

Fuente: elaboracion propia
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El estudio de investigacion se considera factible debido a que se cuenta
con los recursos necesarios para poder realizar cada una de las fases propuestas

y para el cumplimiento de los objetivos planteados.

La empresa de seguridad portuaria autoriza la ejecucion del estudio de

investigacion y proporcionara los siguientes recursos:

o Recurso humano: El personal que labora en la empresa con disposicion
para que se observe la ejecucion de sus tareas y aportar datos a la
informacion.

o Informético: La empresa proporciona los permisos para el acceso a datos
de su operacion, con el compromiso de respeto a derechos de propiedad
y la confidencialidad de la informacion.

o Tecnoldgico: La empresa proporciona recursos de servicio de electricidad,

internet y software para la realizacion de la investigacion.
El 100 % del recurso financiero necesario para realizar la investigacion se

aportara por parte del investigador, a continuacion, se detalla la tabla 3 con el

presupuesto estimado para la realizacion del estudio.

79



Tabla lll. Presupuesto
Recurso Item Costo (@) Fuente de Financiamiento Porcentaje
Investigador Q 12150 Propio 10.0%
Recurso

Humano Personal Operativo Q 90,000 Por la industria 74.2%
Alimentacion Q 3,000 Propio 2.5%

i i}
RECUIS0S Resma de papel Q 130 Propio 0.1%
Materiales Tinta para impresora Q 400 Propio 0.3%

Recursos Vehiculo (depreciacion y . .
Fisicos Combustible) Q3400 Propio 28%
Computadora Q 5,500 Propio 45%
Recursos Software Q 600 Propio 0.5%
tecnologicos  Servicio Luz Q 375 Propio 0.3%
Servicio Internet Q 750 Propio 0.6%
Varios Imprevistos Q 5,000 Propio 4.1%
Total Q121,325  porcentaje a cubrir por investigador 25.8%
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problema

cancelacion

o no
ARBOL DE rendimiento ’ — ’ L
deficiente de la F 4 del contrato
PROBLEMA operacion innecesarios
T Efectos
no se suple no se labora
‘ en base a
e necesidad del 23
determinados ¥ objetivos de
cliente

crecimiento

{ 1 §

Alto indice de reclamos por parte del cliente externo debido a errores P E

en el proceso de analisis no intrusivo de contenedores, dentro de una | <" pProblema
N

empresa de seguridad portuaria ubicada en el area metropolitana de R rersconar sl
Guatemala.
. desapego desconocim
Procesos de desconocimiento de la iento de
Causas operaciones  no del giro de planeacion legislacion
establecidos negocio estratégica laboral

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2.Matriz de coherencia

Formulacion del

Objetivos Variables Indicadores Técnica o instrumento  [Metodologia
problema
+ Errores en andlisis  |Reporte de errores
, de caso por dia Guia de observacion
¢Cudlesla ) :
L — + Existencia de Tabla de errores
situacion actual del G Descripcionde | .
Describir la situacién R indicadores Tabla de reportes
proceso de situacion actual L . :
» actual del proceso de + Definicion de Diagrama de flujo de proceso
operacion de la ) del proceso de - -
operacion de la empresa . procesos Planeacion estratégica
empresa de . . |operacion de la X . .
: de seguridad portuaria + Existencia de registro |Encuestas
seguridad empresa . .
) de operacion Entrevistas
portuaria? : : .
+ Existencia de perfiles |Diagrama Causa-efecto
de personal

¢Cuantos son los
procesos criticos a
coordinar en la
operacion de la
empresa de
seguridad
portuaria?

Cuantificar los procesos

criticos a coordinar en la

operacion de la empresa
de seguridad portuaria

Identificacion de
Procesos criticos

+ Cantidad de Errores
datos

*% de casos
incorrectos por dia

+ Cantidad de quejas
del cliente externo por
dia

* Tiempo promedio de
andlisis por caso

Revisar informes mensuales
Reportes de IT
Reportes de cliente externo

¢Cudl debe serel
disefio del
departamento de
coordinacién de
operaciones que

Disefiar el departamento
de coordinacion de
operaciones que permita

Disefio de

Plan: Manual de
operaciones de
coordinacion

Perfil de coordinador
Actividades por
dia/mes/afio

Diagrama de flujo
Indicadores
Perfil del coordinador

. . reducir la cantidad de  [Proceso Optimo ) . . .
permita reducir la . + Indicadores de Diagrama de jerarquia
) reclamos del cliente -
cantidad de Productividad
externo )
reclamos del + Indicadores de
cliente externo? Calidad
Evaluar la propuesta del
departamento de
;Cudl es el inacio o T
¢ coordinacion Evaluaciénde |+ Validacion de
resultado de la administrativa, enfocada - L .
o . Departamento de |factibilidad, viabilidad, |Entrevista con grupo focal
evaluaciondela  |en liderazgo ! "
o Operaciones medible
propuesta? motivacional a la
empresa de seguridad
portuaria del area

La metodologia a utilizar se
basaras en investigacion
tedrica y de campo utilizanco
distintas herramientas
investigativas para determinar
la mejor solucion del
problema, con la participacion
del personal de la empresa

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Instrumento de diagnostico

i i-‘;;',;' Universidad San Caros de Guatemala Insstrummsnto
;—&,‘.‘i Facultad de Ingenieria diagnastico

Escuela de Estudios de Postgrado

Instrumento para diagnostico de situacion actual, para uso exdusivo de investigador

Procesao: Periodo:|

. _ANGLEr en cada apartado 106 dEhss de DbeErvacion para diagnosico gue 52 solldtEn. De fener
eSS o rvacionas Adkeonaies, Ionar & espacio Adcional o8 obserVaciones.

1. Cantidad de ermores en analisis de caso por Mdia
diac

2. Existe indicador de Si H
productividad: Mo

2. Descripcion de emor en analisis de caso dado:

4_Fl proceso esta Si | 5. Registro prewvio: = [0
definido? Mo |:| |

&. Descripcion de perfil de analista de casos:
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Continuacion Apéndice 3

7. Observaciones:

22
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Continuacion Apéndice 3

Instrumento
Diagrama causa-efecto

Instrumento para analisis causa-efecto, para uso exclusivo de investigador

Procesa: Periodo:| |

Instrucciones: Completar & diagrama causa-efecto sequn los recursos del proceso analizado

11

Método Equipo Materiales

NN N
— \

Mano de obra Medio

S -
.

Causas del problema

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4 Instrumento de procesos criticos

Insstrumento
procesos criicos

Instrumento para analisis de procesos criticos, para uso exclusivo de inwestigador

Procesao: FPeriodo: |
| _AnotEr en cada spartado los gatos de |3 obhesrvacion del proceso gue se sollcian. De tener
NEMUCONeE. o ervadiones adicionales, lenar & espacio adiclonal de observacionss.
1. Analista 1 [] 2. Tumo: AM (|
Analista2 [] Mixto O
Analistad [ Moctumo [
Flexibde [
3. Cantidad de casos analizados: Casos

4. Errores en analisis ds casos por
diac idia

5. Tiempo promedio por analisis de caso: Seguaedios

8. Porcentaje de casos incomectos
por dia:

7. Cantidad de ermores reportados por cliente: EITOres

B. Obsemvaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Instrumento perfil de coordinador de operaciones

= 112
-f;’_;‘__ L Uiniversidad San Caros de Guatemala
I.-!g';.-‘tr ) Facultad de Ingenieria Instrumento
: Escusla de Estudios de Postgrado perfil

Instruments para realizar perfil de coordinador, uso exclusivo para investigador

En base a las obsamnvacionas o2 [as necesldades de |a opsracion completar

Instruccionas: |05 2spacios segln S r2quisra.

Perfil de coordinador:

1. Habdidades perscnales:

2. Habilidades tecnicas

3. Fommacion academica
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Continuacion Apéndice 5

s

oz

Universidad San Caros de Guatemala
Facultad de Ingenieria
Escaela de Estudios de Postgrado

Perfil de coondinador:

4, Capacidades

5. Dbssrvaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Instrumento para entrevista a Gerente General

'..hh l Universidad San Caros de Guatemala
‘.r:‘@ﬁ;ﬁ Facultad de Ingenieria Instrumenio
; Escuela de Estudios de Postgrado entrevisia gerents general

Formulario para validacion de plan, uso exclusivo para investigador

Instruczionas: COMpletar 05 CAMpos reguendos

Puesto:  Coordinador de operacionss

1. ;Esta de acuerdo con el peril propuesto, coordinador de operaciones?, por que?

En base a |as respusstas proporclonadas por 13 persona enirevistada,

172

2. i Que cambios realizaria a dicho perfil 7 Por que?

95
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3. ;i Considera gue s un 3poyo para los departamentos de gerencia y operacionss?

22

4. ; Cual considera gue sera la inversion gque se puede realizar para esta plaza?

5. ;Considera factivle ka creacion & implermentacion de este plan? Por qua?

. ;Cree gue los resultados de la implementacion del plan, impactaran la operacion?

Fuente: elaboracion propia.

96
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