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INTRODUCCION

Todo negocio, grande, mediano 0 pequefio poseen una gran importancia
socioecondémica, por ser fuente creadora de riquezas, generadora de empleo y a
su vez ocupan un papel fundamental para la satisfaccion de las necesidades de

las personas.

La administracion es conjunto de actividades destinadas a crear, mantener y
proyectar el negocio; en su area de pensamiento y accion humana que tiene
rasgos de arte, ciencia y técnica. Ademas es un campo con sus principios, teorias
y normas que dificilmente se poseen por herencia natural, por eso se ve la
necesidad de estudiar y profundizar en sus conceptos basicos, evoluciones
administrativas que ayudaran a obtener un conjunto de conocimientos esenciales
constitutivos de la disciplina administrativa, con el fin de brindar una buena

orientacién al manejo eficiente del estilo administrativo de las pymes.

Toda organizacion tiene la necesidad de lograr continuas mejoras en la calidad de
sus procesos y el desempeiio del talento humano de la empresa, por este motivo
nace el interés de investigar, que modelos administrativos emplean actualmente
las pymes de servicios personales y cuales son los mas aplicados en la

actualidad.

La evolucion de las teorias administrativas ha permitido que los gerentes actlen y
busquen soluciones para poder enfrentarse al entorno. La elecciéon de uno, dos o
combinacion de varios modelos administrativos deben tener en cuenta aspectos
como el ambiente de la organizacién, la sociedad y su estructura, el mercado, el
cliente, la tecnologia, la misién especifica, visidbn, metas, objetivos, planes,
politicas, las competencias centrales, la cultura, equipo de liderazgo y la ética que

se necesitan para que la organizacion realice su mision; por consiguiente se



necesita caracterizar modelos que identifiguen la forma de gestionar en las

diferentes pymes ubicadas en la ciudad de Cartagena.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA

La pequefia y mediana empresa se ha constituido en objeto central de estudio de
la teoria administrativa. Las investigaciones se han centrado fundamentalmente en
el andlisis de la perspectiva econdmica y en el ambito de la gestion empresarial.
En los diagnosticos y conclusiones generales aparecen como problemas
significativos: deficiencias en la gestion, problemas de falta de asociatividad,
influencias negativas de las variables del entorno y la falta de crédito y apoyo

gubernamental*

Las pequefias y medianas empresas poseen una gran importancia
socioecondémica, por ser fuente creadora de riquezas, generadora de empleo, y
son fundamentales en el crecimiento econdmico, bienestar y mejora en la distribucion del

ingreso.”

En la actualidad existen gran variedad de pymes y consigo diferentes formas de ser
administradas; algunas son demasiado flexibles, otras son totalmente opuestas y
demasiado rigurosas y otras en términos medios. En su forma Unica de ser manejadas de
alguna forma se presentan problemas y beneficios que afectan de alguna manera el
funcionamiento de sus actividades, estas formas de administracion se basan en los

modelos administrativos que moldean la forma de operar y ser administradas.

Las pymes participan con mas de 60% del empleo generado en el pais, obtienen menos del
20% del crédito otorgado por el sector financiero. La dificultad de acceso al crédito es mayor
para las empresas pequefias, sector cuya informacion contable y financiera presenta
grandes deficiencias, lo gue implica riesgos adicionales para el sector financiero. Todo esto

hace que las pymes en Colombia deban acudir de manera recurrente a los recursos

'Las pymes y su probleméatica empresarial. Andlisis de casos. Edgar Enrique Zapata. Pag. 120
’La realidad de la pyme colombiana. Astrid Genoveva. Capitulo 1. Pag. 14
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propios, al financiamiento de proveedores y a los recursos otorgados por fuentes de

financiamiento informal para la normal operacién de la empresa.®

Las pequefias y medianas empresas de servicios personales asi como toda
empresa tienen como proposito principal buscar constantemente el crecimiento y

la permanencia en el mercado donde aplican sus actividades.

Toda empresa sin importar su tamafo implementa modelos administrativos los
cuales son la base para el desarrollo de sus actividades y dependiendo de esto y
de su efectividad asi serd el cumplimiento de los objetivos. La evolucion de las
teorias administrativas ha permitido que los gerentes actien y busquen soluciones
para poder enfrentarse al entorno; la elecciébn de uno, dos o la combinacién de
varios modelos administrativos permiten facilitarle al gerente la orientacion para el

cumplimiento de la misién, visién y objetivos de la empresa.

Para acertar en un modelo adecuado dentro de una empresa es necesario que
existan estudios de caracterizacién de los modelos administrativos empleados en
la actualidad que nos permitan determinar cuales son los mas adecuados para la
identificacion de la forma de gestionar en las diferentes pymes ubicadas en la

ciudad de Cartagena.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

e (/Qué modelos administrativos son empleados actualmente en las
pequefias y medianas empresas de servicios personales de la ciudad de

Cartagena?

*Condiciones para el desarrollo de un mercado de titularizacion de cartera pyme en Colombia. ANIF,
Selfinver. Pag. 2
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar las caracteristicas de los modelos administrativos que emplean
actualmente las pequefias y medianas empresas de servicios personales en la

ciudad de Cartagena.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar qué tipo de modelo administrativo aplican las diferentes PYMES de
servicios personales en la ciudad de Cartagena para conocer cuales tienen
mayor aplicabilidad.

e Establecer cudles son los intereses que impulsaron a los gerentes a la
implementacion de un modelo determinado en su PYME.

e Determinar cuales son los modelos administrativos mas adecuados para las

PYMES de servicios personales en la ciudad de Cartagena.

12



3. JUSTIFICACION

Las pymes son empresas que buscan crecer y ser mas competitivas para poder
permanecer en el mercado, por esta razén es de vital importancia acertar en un

modelo administrativo que ayude en el cumplimiento y logro de sus objetivos.

Es necesario llevar a cabo una investigacion de la caracterizacion de los modelos
administrativos que emplean actualmente las PYMES de servicios personales, ya

gue es la base para su desarrollo empresarial.

En Colombia, las Pymes familiares representan méas del 90% de las industrias en
el pais, proveen tres de cada cuatro puestos de trabajo y son las encargadas de
disminuir la brecha entre tecnologia y desempleo. Por tanto, el Gobierno
Corporativo se convierte en una herramienta de vital importancia para regular el

disefio, integracién y funcionamiento de los 6rganos de gobierno de la empresa.*

Consciente del papel que juegan las pequefias y medianas empresas dentro de la
econOmica nacional y con el propdsito de construir al desarrollo econémico del
pais, los bancos disefian estrategias para las Pymes que consisten en poner a su

disposicién toda la experiencia de la entidad a través de asesoria especializada.”

En particular, por su tamafio reducido, el personal de la pequefia y la mediana
empresa (pyme) tiene un contacto mas directo y continuo con sus clientes, lo que
facilita un mayor entendimiento de sus necesidades y la posibilidad de brindarles
un mejor servicio. Esta proximidad también es palpable en las funciones que
realizan sus empleados, ya que en ocasiones no hay una adecuada separacion de

actividades, y un mismo empleado puede realizar diversas funciones que le

*La cCC capacita a Pymes Familiares en el tema de Gobierno Corporativo. Camada de Comercio de
Cartagena
> Informe de responsabilidad social corporativa. Banco de Bogota
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permiten tener un conocimiento integral tanto de la empresa como de las

necesidades de los clientes.®

Todo lo anterior le da sentido al objetivo de la investigacion, con la que se
pretende enfocar los conocimientos adquiridos durante la carrera, especialmente
en el area administrativa. Al finalizar la investigacién, los resultados obtenidos
servirAn como base para el desarrollo de nuevas investigaciones; aportando

nuevos conocimientos acerca del tema.

Para la Universidad de Cartagena, especialmente para el programa de
Administracion de Empresas, es importante la investigacion de este tipo de
tematicas, ya que contribuyen con el crecimiento y fortalecimiento del area
investigativa, ademas abre la posibilidad de seguir profundizando en este tipo de
investigacion, y asi seguir aportando a enriquecer aun mas los horizontes de
aprendizaje y un sin numero de conocimientos nuevos y actualizados, que nos

mantengan siempre a la altura de los tiempos.

Es fundamental que exista conocimiento sobre los modelos actuales mas
adecuados para las pymes de la ciudad de Cartagena que ayuden para su

sostenibilidad hasta poder convertirse en una gran empresa.

6 Impacto de los Capitales Humano y Organizacional en las Estrategias de la Pyme. Tirso Fernando Suarez,
Maria Marlene Martin, Pag. 231
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4. MARCO CONTEXTUAL

4.1. MARCO TEORICO

Las pequefias y medianas empresas son actores estratégicos en el crecimiento de
la economia, la transformacion del aparato productivo nacional y el mejoramiento
de la posicibn competitiva del pais. Toda unidad de explotacion econdémica,
realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana que cumpla
con los criterios de activos y niumero de empleados para pequefia y medianas

empresas.’

Para todos los efectos legales, se entiende por pequeiia y mediana empresa toda

persona natural o juridica que cumpla con las siguientes condiciones:

Cuadro n° 1 Cuadro de tamafio de empresas

TIPO DE EMPRESA EMPLEADOS ACTIVOS TOTALES
(SMLMV)

Pequefias empresas 11-50 501 - 5000

Medianas empresas 51 -200 5001 — 30000

Fuente: Mipymes Portal empresarial Colombiano.

Las pymes son empresas que cuentan con un presupuesto escasamente limitado
para su desarrollo y crecimiento, esta situacion no permite una competencia
directa con las multinacionales, lo cual conlleva a depender mucho del apoyo del
Estado.

Las pequefias y medianas empresas de servicios personales, son entidades
encargadas de satisfacer las necesidades especificas de un bien determinado;

para nuestro estudio trabajaremos con los siguientes subsectores a continuacion:

LEY 590 de 2000
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Servicios de guia turisticos: estas empresas se dedican a organizar, motivar,
recrear y ofrecer actividades que estén relacionadas con brindar planes

satisfactorios a segundas personas.®

Estas empresas facilitan el ingreso de dinero extranjero a nuestra economia,

ademas con la prestacion de sus servicios mejoran la imagen de nuestro pais.

Servicios de Asesoria y Consultoria: son empresas que se dedican a la

prestacion de servicios especializados en diferentes ramas a segundas personas.’

Gracias a este tipo de empresas podemos obtener informaciébn que
desconocemos y nos ayuda para mejorar procesos, realizar alguna actividad, o
simplemente enterarnos del funcionamiento de algo que nos permitan mejorar

nuestras habilidades.

Servicios Médicos: son empresas que ofrecen servicios de salud en todos los

campos a segundas personas. *°

Este tipo de empresas son literalmente indispensables para la vida y salud de
todos los seres humanos, gracias a la existencia de estas empresas se ha

mejorado la calidad de vida de muchas personas.

Servicios temporales: son empresas que prestan servicios a terceras personas

ofreciendo una mano de obra adecuada al tipo de servicios que esta ofrezca.™

Este servicio facilita en la busqueda de empleados a otras empresas agilizando
mas los procesos y los métodos de busqueda.

8 Marketing de Destinos Turisticos. Enrique BignéAlcafiiz, Xaviert Font Aulet, Luisa Andreu Simé. Pag. 42

° La Micro y Pequefia Empresa en Latinoamérica. La experiencia de los servicios de desarrollo empresarial.
Antonio Garcia Tabuenca, Jacob Levitsky, Lene HojmarkMikkelsen. Pag. 5

%14 Responsabilidad Social de la Empresa en la Gestién de las Pymes. Jaime Urcelay. Pag. 101

' Creacién y Direccién de Pymes. Joan Ramén Sanchis Palacio, Domingo Ribeiro Soriano. Pag. 189
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4.1.1 MODELOS ADMINISTRATIVOS

Es una forma particular de llevar a cabo acciones determinadas dentro de una
empresa, los cuales posee caracteristicas organizadas que van en pro y busqueda
de beneficios para la misma, aplican los principios basicos de la administracion
(planear, organizar, dirigir y controlar) ejecutados de una forma especifica que

haya sido ideada, copiada de otros modelos, y conformado como unico.

Las teorias Administrativas son la fuente basica sobre las que se fundamentan los
modelos administrativos vigentes en una organizacion y en consecuencia la base
para su comprension y andlisis, es por esto, que en este estudio los modelos

administrativos seran considerados como las teorias administrativas.

En la administracion se experimenta el amplio desarrollo de diversas teorias y
enfoques administrativos, basados en variables como son: tareas, estructura,

personas, tecnologia y ambiente.

Para nuestro estudio se hara énfasis en solo algunas de las distintas teorias que
han marcado la evolucién de la administracion; a continuacion una breve

descripcion de cada una de ellas.

ADMINISTRACION CIENTIFICA (Frederick Wislow Taylor)

Este modelo hace énfasis en las tareas y surge en parte, por la necesidad de
elevar la productividad. Taylor buscaba el mejoramiento de la eficiencia
empresarial, partiendo del estudio de los métodos de los jefes y de los
trabajadores para realizar el trabajo. La Unica manera de aumentar la

productividad era elevando la eficiencia de los trabajadores.*?

Este modelo aborda aspectos como estudios de tiempos y movimientos, los cuales

son de gran importancia para la programacion de las actividades y para el

Y Administracién .James A. F. Stoner, R. Eduard Freeman, Daniel R. Gilbert JR. Pag. 36
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mejoramiento de los procesos en uso, seleccién de obreros, métodos de trabajo,

incentivos, especializacion e instruccion.

“Para lograr la aplicacion del método cientifico en la organizacion del trabajo,
Taylor formulo toda una teoria que puede sintetizarse en principios o reglas, como

los siguientes:

e Estudios y sistematizacion de los conocimientos acerca de cada trabajo,
con el fin de convertirlos en reglas, leyes y formulas utiles que el trabajador
pueda conocer y emplear en su labor cotidiana.

e Seleccidn cientifica de los trabajadores tomando en cuenta la naturaleza del
trabajo y las aptitudes y capacitacién requerida.

e Adiestramiento y capacitacion del trabajador, por medio de la ensefianza de
métodos cientificos acerca de las forma como debe ejecutar sus funciones.

e Colaboracién de la direccion con los trabajadores, con el fin de asegurar
que el trabajo se hara de acuerdo con los principios de la ciencia que se
deben aplicar a cada funcion.

e Creacion de un ambiente de cooperaciébn mutua entre el trabajador y los
patrones, para obtener la identificacion de los objetivos comunes de la
empresa.

e Divisién de la responsabilidad entre la direccion y los trabajadores. Esta
divisibn consiste en que la direccion hace los planes, dirige, supervisa y
controla, mientras que el trabajador ejecuta y aplica las reglas que le da la
direccién para cada tarea.

e Supervision especializada, o sea que para las distintas etapas de un
proceso, deben intervenir supervisores especialistas, de acuerdo con las

técnicas propias del trabajo.”**

Taylor queria demostrar mediante estudios de tiempos y movimientos que se

podia ser mas eficiente si se hacia de manera mas rapida una tarea mediante

Y Fundamentos de Administracién. Carlos Ramirez Cardona. P4g. 150
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movimientos programados, evitando la improvisacion. Se buscaba la eliminacion
del desperdicio, la ociosidad de los obreros y la reduccién de los costos de la
produccion. El disefio de tareas hacia énfasis en el trabajo simple y repetitivo de
las lineas de produccion y de montaje, la estandarizacion y las condiciones de

trabajo que aseguran la eficiencia.

TEORIA CLASICA DE LA ADMINISTRACION (Henry Fayol)
Este modelo hace énfasis en la estructura funcional de la empresa.

Fayol parte de la proposicion de que toda empresa puede ser dividida en 6

grupos:

1. Funciones técnicas: relacionadas con la produccion de bienes y servicios
de la empresa.

2. Funciones comerciales: relacionadas con la compra, venta e intercambio.

3. Funciones financieras: relacionadas con la busqueda y gerencia de
capitales.

4. Funciones de seguridad: relacionadas con la proteccién de los bienes y de
las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, registros, balances,
costos y estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan las

demés funciones de la empresa, siempre encima de ellas.*

“ Principios de Administracién. Dario Hurtado Cuartas. Pag. 77
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Las funciones administrativas engloban los 6 elementos de la administracion.

Estos mismos elementos constituyen el proceso administrativo que pueden ser

encontrados en cualquier area de la empresa:

1.

“Planeacion: involucra la evaluacion del futuro y el aprovechamiento en

funcién de él.

2. Organizacion: proporciona todas las cosas utiles al funcionamiento de la

empresa y puede ser dividida en organizacion material y social.

3. Direccion: asignar atribuciones y responsabilidades para que el trabajo se

realice con disciplina.

4. Control: controlar el trabajo para cerciorarse de que esta ejecutandose de

acuerdo con las normas establecidas y segun el plan previsto.”*?

Segun Fayol, los 14 principios generales de la administracion son:

1.
2.

“Division del trabajo: especializacion de tareas y personas.

Autoridad y responsabilidad: alguien debe dar las 6rdenes y otros las deben
obedecer.

Disciplina: incluye la obediencia, dedicacién, energia, comportamiento y
respeto de las normas establecidas.

Unidad de mando: cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo superior.
Unidad de direccion: asignacién de un jefe y un plan a cada grupo de
actividades que tengan el mismo objetivo.

Subordinacién de los intereses individuales a los generales: los intereses
generales deben estar por encima de los intereses particulares.
Remuneracion del personal: debe haber satisfaccion justa y garantizada
para los empleados y para la organizacion.

Centralizacion: concentracion de la autoridad en la cupula jerarquica de la

organizacion.

™ Introduccién a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 56
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9. Cadena escalar: linea de autoridad que va del escalon mas alto al mas
bajo.

10.0Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su
lugar.

11.Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

12.Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacion. Cuanto mas tiempo permanezca una persona
en un cargo, tanto mejor para la empresa.

13.Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su
éxito.

14.Espiritu de equipo: la armonia y union entre las personas constituyen

grandes fortalezas para la organizacion.”*

La teoria clasica de la administracion surgié de la necesidad de encontrar
lineamientos para administrar organizaciones complejas. Se distingue por el
énfasis en la estructura y en las funciones que debe tener una organizacion para
lograr la eficiencia. La planeacion de la empresa se disefia teniendo en cuenta el

orden jerarquico.

TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS (George Elton Mayo)

Se inicia con los experimentos que emprenden Elton Mayo y sus discipulos en la
planta de la Western Electric Company, en Hawthorne de lllinois, Estados Unidos
de Ameérica, al estudiar, experimentalmente, las razones de la eficiencia o de la
ineficiencia, como parte de las condiciones humanizantes y de la motivacion

participativa del personal de esa planta.’

La teoria de las relaciones humanas se origina principalmente en la necesidad de

humanizar y democratizar la administracion, liberandola de los conceptos rigidos y

'® Introduccion a la Teoria General de la Administracion. Idalberto Chiavenato. Pag. 72
" Evolucion del pensamiento administrativo en la educacidn costarricense. WilburglimenezCatro. Pag. 50
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mecanicistas de la teoria clasica, el desarrollo de las llamadas ciencias humanas,

principalmente la psicologia y la sociologfa. 2

La escuela de las relaciones humanas descubre que la organizacion es un
organismo social por que el hombre es un “ser social” ya que los individuos no son
seres aislados sino miembros de una diversidad de grupos; por tanto, destaca la
existencia de los grupos informales y los lideres informales. El objetivo de este
supuesto, es corregir la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, se basa
en principios como la importancia que se les debe dar a los miembros de una
organizacion, desde el nivel mas bajo hasta la gerencia. Alguna de sus
caracteristicas en el campo administrativo son: la motivacion, satisfaccion en el
trabajo y productividad, liderazgo, comunicacion, dindmica de grupo y trabajo en
equipo. Trata de la organizacibn como grupo de personas, enfatiza las personas,
se inspira en sistemas de psicologia, delegacion plena de autoridad, autonomia
del empleado, confianza y apertura, énfasis en las relaciones humanas entre las

personas, dinamica grupal e interpersonal. *°

En esta teoria tienen en cuenta la satisfaccién de los trabajadores, entendieron
que son mas eficientes si son motivados a trabajar mediante beneficios que sirven
de estimulo que mejoraran sus condiciones de trabajo y vida, de esta manera
crearan lazos afectivos por sus compafieros, sub alternos y en general por la

institucién dando como resultados excelente desempefio.

¥ Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. P4g.88
9 Organizacién y Management. Naturaleza, objeto, método, investigacién y ensefianza. Alvaro Zapata
Dominguez, Guillermo Murillo Vargas, Jenny Martinez Crespo. Pag. 68
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TEORIA DE LA BUROCRACIA (Maximilian Carl Emil Weber)

La teoria de la burocracia se desarroll6 dentro de la administracion hacia la
década de 1940, la burocracia es una forma de organizacion humana que se basa

en la racionalidad. Este modelo se caracteriza por:

e Caracter legal de las normas y reglamentos: es una organizacioén unida por
normas y reglamentos previamente establecidos por escrito, estas son
legales por que confieren a las personas investidas de autoridad, un poder
de coaccion sobre los subordinados y también los medios coercitivos
capaces de imponer la disciplina.

e Caracter formal de las comunicaciones: todas las acciones vy
procedimientos se hacen por escrito para proporcionar comprobacion y
documentacion adecuada.

e Caracter racional y divisién del trabajo: cada participante pasa a tener su
cargo, sus funciones y su campo de competencia especificos y de
responsabilidad.

e Impersonalidad en las relaciones: esta distribucion de actividades se hace
impersonalmente, es decir, en términos de cargos y funciones, y no de
personas involucradas. La administraciéon de la burocracia se realiza sin
considerar las personas como personas, Sino como ocupantes de cargos y
funciones.

e Jerarquia de autoridad: la burocracia es una organizacion que establece los
cargos segun el principio de la jerarquia. Cada cargo inferior debe estar
bajo el control y supervision de un superior.

e Rutinas y procedimientos estandarizados: la burocracia es una organizacion
que fija las reglas y normas técnicas para el desempefo de cada cargo. El
ocupante de un cargo o funcionario no puede hacer lo que quiera, sino lo
gue la burocracia le imponga que haga.

e Competencia técnica y meritocracia: la burocracia es una organizacion en la

cual la escogencia de las personas esta basada en el mérito y en la
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competencia técnica y no en preferencias personales. La seleccion, la
admision, la transferencia y la promocion de los funcionarios se basan en
criterios de evaluacion y de clasificacion validos para toda la organizacion y
no meritos particulares y arbitrarios.

e Especializacidon de la administracion: la burocracia es una organizacion que
se basa en la separacion entre la propiedad y la administracién. Los
miembros del cuerpo administrativo deben estar completamente separados
de la propiedad de los medios de produccion. El dirigente no es
necesariamente el duefio del negocio o un grande accionista de la
organizacion, sino un profesional especializado en su administracion.

e Profesionalizacion de los participantes: se caracteriza por la
profesionalizacion de sus participantes.

e Completa previsibilidad del funcionamiento: el comportamiento de los
miembros de la organizacion es perfectamente previsible: todos los
funcionarios deberdan comportarse de acuerdo con las normas vy
reglamentos de la organizacion, con el fin de que ésta alcance la maxima

eficiencia posible.?

La burocracia es una forma de organizacibn humana que se basa en la
racionalidad, en la adecuacion de los medios a los objetivos pretendidos, con el fin
de garantizar la maxima eficiencia en la bisqueda de esos objetivos, como base
del sistema moderno de produccién tuvo su origen en los cambios religiosos
ocurridos después del Renacimiento. Weber sefiala que el sistema moderno de
produccion, racional y capitalista, se origind a partir de un nuevo conjunto de
normas morales, a las cuales denominé "ética protestante™: el trabajo duro como
dadiva de Dios, el ahorro y el ascetismo que proporcionan la reinversion de las
rentas excedentes, en vez de gastarlos y consumirlos en simbolos materiales.
VerificO que el capitalismo, la burocracia y la ciencia moderna constituyen tres

formas de racionalidad que surgieron a partir de esos cambios religiosos. Las

%% Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 226
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semejanzas entre el protestante y el comportamiento capitalista son
impresionantes. Estas tres formas de racionalidad se apoyaron en los cambios

religiosos.

TEORIA ESTRUCTURALISTA (Max Weber)

Se inicia en los Estados Unidos de América en la segunda guerra mundial, con el
aporte dado por James Branham, quien a su vez, se basa en los estudios sobre la

burocracia, realizados al inicio de los afios treinta por el aleman Max Weber

En la escuela estructuralista se sustituye al “hombre econémico” y al “hombre

social” por el “hombre organizacién”.?*

A raiz de los distintos choques entre la teoria de las relaciones humanas y la
clasica surgieron una variedad de inconformidades y postulados que buscaban dar
solucion al vacio originado; dando lugar asi al relucir del estructuralismo como
modelo del pensamiento administrativo, en donde se replanteo el resurgimiento de
la sociologia de la burocracia a partir de los postulados de Max Weber.
Logrando que la teoria estructuralista fusionara los aportes mas relevantes de
ambos pensamientos consolidando de tal forma que la organizacion adoptara una
vision formal e informal suprimiendo los posibles extremos y enfatizando su base
en la jerarquizacién. Su enfoque estd orientado hacia la estructura de la
organizaciéon como un todo, se caracteriza por:

e Estudia la relacién individuo — organizacion.

e Su enfoque es un sistema organico y abierto.

e Los conflictos y grupos se manejan a escala grupal.

e Se preocupa por la eficiencia y eficacia.

e Enfoque de la organizacion de manera formal e informal.

21 .z . P . .z . . . , .
Evolucidn del pensamiento administrativo en la educacion costarricense. Wilburg Jiménez Catro. Pag. 51
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La teoria estructuralista es eminentemente critica, es una teoria de transicion y de
cambio, se preocupa por el todo y por la relacion de las partes en la constitucion
del todo, tiene en cuenta las recompensas salariales, materiales, sociales y
simbdlicas, ademas de los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion y los

diferentes tipos de organizaciones.?

Esta teoria se distingue por ciertas caracteristicas que permiten visualizar dentro
de sus aspectos que en todo momento el fin dltimo de tales estipulaciones son la
eficiencia y racionalidad de la organizacion evidenciado en el desarrollo y

acondicionamiento de los objetivos trazados.

Para los estructuralistas, la sociedad moderna e industrializada es una sociedad
de organizaciones de las cuales el hombre depende para nacer, crecer, vivir y
morir.

Esas organizaciones se diferencian y requieren de sus participantes determinadas
caracteristicas de personalidad. Esas caracteristicas permiten la participacion
simultdnea de la persona en varias organizaciones, en las cuales desempefa
variados papeles. El estructuralismo amplio del estudio de las interacciones entre
los grupos sociales para el de las interacciones entre las organizaciones sociales.

TEORIA DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Esta teoria trajo una nueva concepcion y un nuevo enfoque dentro de la teoria
administrativa: el enfoque de las ciencias de la conducta, el abandono de las
posiciones normativas y prescriptivas de las teorias (clasica, de las relaciones
humanas y de la burocracia) y la adopcion de posiciones explicativas y

descriptivas. El énfasis permanente en las personas y sus necesidades.

Sus maximos representantes fueron Simén, Bernard, McGregor, Argyris, Maslow,

Herberg, McClelland, estrictamente dentro del campo de la motivacion humana.

*? Teoria de la Administracién. Reinaldo O. da Silva. P4g. 292
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El abandono de las concepciones “ingenuas y romanticas” de la teoria de las
relaciones humanas y el rechazo del “modelo maquina” adoptado con la teoria
clasica y la teoria de la burocracia llevdO a estos autores a centrarse en el
comportamiento organizacional, tomando como fundamento la conducta individual
de las personas y a redefinir conceptos administrativos, ampliando su contenido y
diversificando su naturaleza. Por ello se hace necesario el estudio de la motivacion
humana, demostrar la variedad de estilos y sistemas de administracion y concebir
la organizacion como un sistema social cooperativo y como un sistema de tomas

de decisiones.

Estos autores verificaron que el administrador necesita conocer las necesidades
humanas para comprender mejor la conducta humana y utilizar la motivacion
como un método poderoso para mejorar la calidad de vida dentro de las

organizaciones.?®

Maslow presento una teoria de la motivacion segun la cual las necesidades
humanas se encuentran organizadas y dispuestas en niveles, en una jerarquia de

importancia y de influencia. De menor a mayor nivel:

1 Necesidades Fisioldgicas. Constituyen el nivel primario de todas las
necesidades humanas, pero de vital importancia. Estan relacionadas con la
supervivencia del individuo y con la preservacion de la especie.

2 Necesidades de Seguridad. Son necesidades de seguridad, estabilidad,
busqueda de proteccion contra amenazas o privacion y huida del peligro.

3 Necesidades Sociales. Surgen en la conducta cuando las necesidades mas
bajas se encuentran relativamente satisfechas.

4 Necesidad de Estima. Son las necesidades relacionadas con la forma por la

cual el individuo se ve y se evalla.

% Eficacia Organizacional. Manuel Fernandez Rios, José C. Sanchez. Pag. 130
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5 Necesidades de Autorrealizacion. Son las necesidades humanas mas elevadas
y que estan en la cima de la jerarquia. Se relacionan con la realizacion del

propio potencial y superacién continua.?*

La organizacion se visualiza como un organismo social que tiene vida y cultura
propia, en el cual se desarrollan estilos de administracidon y sistemas de
organizacion para dirigir a las personas. De alli surge el comportamiento
organizacional, fruto de los intercambios y estandares de las relaciones de las
personas. La teoria del comportamiento fue mas una teoria que aportdé nuevos

conceptos y contribuciones que una teoria definitiva de la administracion.

TEORIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL (Warrem B. Bennis)

Surgié a partir de 1962 como un conjunto de ideas sobre el hombre, la
organizacion y el ambiente, con el propésito de facilitar el crecimiento y el

desarrollo de las organizaciones.

El punto principal del desarrollo organizacional esta en cambiar a las personas y la
naturaleza y la calidad de sus relaciones de trabajo. Su énfasis esti en el cambio
de la cultura de la organizacion, la definicién de desarrollo organizacional supone

ciertas caracteristicas como:

1 Enfocarse en la organizacibn como un todo. El desarrollo organizacional
involucra a la organizacibn como un todo para que el cambio pueda ocurrir
efectivamente.

2 Orientacion sistematica. El desarrollo organizacional se enfoca para las
interacciones entre las partes de la organizacion que se influenciaron
reciprocamente, para las relaciones de trabajo entre las personas, asi como

para la estructura y los procesos organizacionales. El énfasis es en como las

** Introduccién a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 283
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partes se relacionan entre si y no en cada una de esas partes tomada
aisladamente.

3 Agente de cambio. El desarrollo organizacional utiliza agentes de cambio, que
son las personas q desempefian el papel de estimular, orientar y coordinar el
cambio dentro de un grupo u organizacion.

4 Solucion de problemas. El desarrollo organizacional enfatiza la solucion de
problemas y no solamente los discute teéricamente.

5 Aprendizaje experimental. Los participantes aprenden por la experiencia en el
ambiente de capacitacion, los tipos de problemas que enfrentan en el trabajo.

6 Procesos de grupo y desarrollo de equipo. El desarrollo organizacional
descansa sobre procesos grupales, como discusiones en grupo,
confrontaciones, conflictos intergrupales y procedimientos para cooperacion.

7 Retroalimentacion. El desarrollo organizacional proporciona informacién de
retorno y retroalimentacibn a las personas para que ellas tengan datos
concretos que fundamenten sus decisiones.

8 Orientacidén situacional. El desarrollo organizacional no sigue un procedimiento
rigido. Todo lo contrario, es situacional y orientado para las contingencias. Es
flexible y pragmatico, adapta las acciones para adecuarlas a las necesidades
especificas y particulares que se diagnosticaron.

9 Desarrollo de equipos, el desarrollo organizacional se hace por medio de
equipos. Su proposicion es el cambio planeado. Parte del principio que no
existe un modelo ideal d la organizacién aplicable a cualquier circunstancia.

10Enfoque interactivo. Las comunicaciones e interacciones constituyen los
aspectos fundamentales de desarrollo organizacional para obtener

multiplicacién de esfuerzos rumbo al cambio.?®

El desarrollo organizacional (DO.), esta orientado a lograr el cambio y la
flexibilidad organizacional. Se comprobd que no basta so6lo con desarrollar un

entrenamiento sin producir un cambio especifico, sino que es necesario también

* Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 329
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preestablecer un patron de desempefio y un programa coherente de cambios en

toda la organizacion.

El Desarrollo Organizacional se limitd a los conflictos interpersonales de pequefios
grupos, paso luego a la administracion publica y posteriormente a todos los tipos
de organizaciones humanas (industrias, empresas de servicio, organizaciones

militares, etc.).

El Desarrollo Organizacional, considera basicamente cuatro variables:

1. El ambiente, centrado en aspectos como la turbulencia ambiental, la explosion
del conocimiento, de la tecnologia y de las comunicaciones, y en el impacto de

esos cambios sobre las instituciones y los valores sociales.

2. La organizacién, tomando en cuenta las caracteristicas de dinamismo vy
flexibilidad organizacional para sobrevivir en un ambiente dindAmico y cambiante,
donde surgen nuevas tecnologias, nuevos valores sociales, nuevas

expectativas, etc.

3. El grupo social, considerando aspectos de liderazgo, comunicacion, relaciones

interpersonales, conflictos, etc.

4. El individuo, resaltando las motivaciones, actitudes, necesidades, etc.

Estas cuatro variables basicas son abordadas con una especial atencién en su
interrelacion e interdependencia, para que un cambio permita lograr tanto los

objetivos organizacionales como los individuales.

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS (Peter Ferdinand Drucker)

Es un modelo administrativo a través del cual todos los gerentes de las

organizaciones establecen metas para sus administradores, éste planteamiento
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enfatiza la fijacion participativa de metas tangibles, verificables y mensurables. Su
atractivo es convertir objetivos globales de una empresa, en objetivos especificos.
Se busca que desde los niveles mas bajos hasta los administradores de la

empresa, participen conjuntamente en la fijacion de metas.

A través de la administracion por objetivos, se obtiene una jerarquia de objetivos,
vinculados de un nivel a otro, son objetivos de desempefio personal especifico,
donde cada miembro, realiza una contribucion especifica e identificable al
desempeiio de su empresa, alcanzando las metas y haciendo realidad los

objetivos globales.?

La administracion por objetivos concentra su atencion en los objetivos de los
integrantes de la organizacion y la forma en que se relacionan con los objetivos y
metas de la organizacion en su conjunto. Este modelo puede ser aplicado a los
miembros de todos los niveles de la organizacién y, por consiguiente, puede dar
por resultado que se adopte un estilo administrativo basado en una mayor

participacion y colaboracion.

El sistema de la administracion por objetivo ha sido adoptado para una vasta

gama de actividades organizacionales, tanto del sector publico como el privado.

Un programa de administracion por objetivos generalmente recorre una a una las
relaciones administrador-subordinado, enfocandose en el analisis de la solucion
del problema, pero también involucra a equipos de trabajos. Una de sus ventajas
mas importantes es que reduce la ambigliedad porque permite establecer las

metas de manera mas participativa y transaccional.?’

La preocupacion acerca de “cdmo” administrar pasé a ser la preocupacion de “por
qué o para qué” administrar. El énfasis en hacer correctamente el trabajo para
alcanzar la eficiencia paso al énfasis en hacer el trabajo mas relevante para los

objetivos de la organizacion, con el fin de lograr eficacia. El trabajo pas6 de ser un

*® Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 200
%’ Teoria de la Administracion. Reinaldo O. Da Silva. Pag. 432
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fin en si mismo, a ser un medio para obtener resultados. Esa profunda
reformulacion representa otra especie de revolucién copernicana dentro de la
administracion: un nuevo cambio en el panorama gravitacional del universo

administrativo.

La Administracion por Objetivos es una técnica de direccion de esfuerzos a través
de la planeacion y el control administrativo basada en el principio de que, para
alcanzar resultados, la organizacion necesita antes definir en qué negocio esta
actuando y a donde pretende llegar.

Inicialmente se establecen los objetivos anuales de la empresa, formulados sobre
la base de un plan de objetivos a largo plazo (que pueden ser quinguenales o
decenales), y los objetivos de cada gerente o departamento, con base en los

objetivos anuales de la empresa.

TEORIA DE LA CONTINGENCIA (Lawrence y Lorsch)

Este modelo propone que el desempefio eficaz de un grupo depende de la justa
correspondencia entre el estilo del lider y el grado en el que la situacion le da el

control.

Este modelo es muy flexible, permite emplear un modelo dependiendo de los
factores que la influyan para poder adaptarse. Se debe tener en cuenta factores

como.

Relaciones entre el lider y los miembros. Debe haber un grado de confianza y
respeto entre subordinados por su lider, debe haber una adaptacion entre ambos

para que cumpla como factor del modelo.

Estructura de la tarea. Grado en que las asignaciones laborales siguen un

procedimiento (es decir, estan o no estan estructuradas).
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Posicion de poder. Influencia que se deriva de la posicidén en la estructura de la
organizacion; comprende el poder de contratar, despedir, disciplinar, ascender y

aumentar sueldos.?®

El objetivo fundamental de la teoria de la contingencia gira en torno a la
explicacion de las caracteristicas internas de las organizaciones en funcion de
determinadas caracteristicas ambientales. La organizacién, o sistema total, puede
ser entendido en términos de conjuntos de sistemas que, a su vez, pueden
subdividirse en otros sistemas. Estos sistemas o0 subsistemas generan una
compleja red de relaciones de interdependencia. En las organizaciones se pueden
diferenciar los siguientes subsistemas: subsistema ambiental, subsistema
estratégico, subsistema tecnolégico, subsistema humano o psicosocial,
subsistema estructural y subsistema de procesos administrativos o de direccion
gue representa aquellas zona donde se cruzan e interrelacionan el resto de los

subsistemas.?®

La teoria de la contingencia destaca la eficacia de las acciones administrativas
emprendidas en una situacion y reprueba de cierta forma la estandarizacion. Asi
pues necesariamente la tecnologia, el tamafio y el ambiente son factores
imprescindibles en un plan contingente debido a que una diferencia minima en la
verificacion de las empresas marca pauta inicial en la elecciébn adecuada de la
tecnologia en sus producciones y procesosy de esto se deriva a su vez
la estructura da la organizacion gracias a las diferencias y categorias tecnoldgicas,
de esta manera es posible asegurar la correcta administracion de los recursos
evitando despilfarrarlos ya que de no ser asi estaria en peligro su supervivencia

para lo cual influye en gran medida el ambiente.

*la experiencia del liderazgo. Richard L. Daft. Pag. 81
% Lecturas de Teoria de la Administracion. Carles Ramié, Xavier Ballart. Pag. 47
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ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Segun esta teoria, los resultados financieros de la empresa dependen de su
competitividad y para lograr el éxito, se deben hacer diversos planes de accion

basados en los principios de la estrategia:
Capacidad organizacional: Liderazgo, aprendizaje y apalancamiento

Sinergias empresariales: Nacleo competitivo, Poder de mercado, Infraestructura

participativa, Flujos de caja balanceados, Ventaja transnacional
Andlisis del sector: Rivalidad, Ingresantes, substitutos, clientes proveedores

Procesos: Desarrollo de productos, Gerencia de demanda, cumplimiento de
pedidos.

Ventaja competitiva: Diferenciacion, bajo costo, capacidad de respuesta

Resultados financieros: valor econdémico agregado, rentabilidad, crecimiento,

riesgo financiero.

Para desarrollar una estrategia, se deben tener en cuentas las diez fuerzas de
Porter: Competitividad, econémicas, sociales, culturales, demograficas, tecnologia,

gobierno, politica, ambiente, legal®

La administracion estratégica esta basada en el concepto general de estrategia, el
cual se fundamenta en que se deben tener varios planes de accién dependiendo
de factores que afecten los resultados, estos planes son basados en supuestos y
probabilidades de ocurrencia, por ello se crean escenarios de resultados lo que
permite anticiparse de manera probabilistica a sucesos futuros y el cumplimiento

de los resultados esperados.

Esta teoria esta relacionada en parte a la teoria de sistemas debido que para el

desarrollo de un plan es necesario desarrollar otros planes que en conjuntos se

%% Administracion estratégica. Fred R, David
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ven afectados entre si, los resultados de uno afectan al otro y en caso de arrojar
resultados indeseados, se puede llegar a la retroalimentacion para posteriores

correcciones y ajustes hasta que se llegue al logro de los objetivos.

TEORIA DE SISTEMAS

El fundador de la teoria de sistemas fue el biblogo aleman Ludwing von
Bertalanffy, en 1924, a través de los estudios que hacia dentro de su campo

profesional

Schein propone una relacion de aspectos que una teoria de sistemas deberia

considerar en la definicién de organizacién

e La organizacion debe ser considerada como un sistema abierto.

e La organizacion debe ser concebida como un sistema con objetivos o funciones
multiples.

e La organizacion debe ser visualizada como constituida de muchos subsistemas
gue estan en interaccién dinamica unos con otros.

e Al ser los subsistemas mutuamente dependientes, un cambio en uno de ellos,
afectard a los demas.

e La organizacion existe en un ambiente dinamico que comprende otros sistemas.

e Los multiples eslabones entre la organizacion y su medio ambiente hacen dificil

definir las fronteras de cualquier organizacion.

Modelo de Katz y Kahn, Desarrollaron un modelo de organizacién mas amplio y
complejo a través de la aplicacion de la TS y la teoria de las organizaciones.

Segun su modelo, la organizacion presenta las siguientes caracteristicas:
La organizacién como un sistema abierto
Para Katz y Kahn, la organizacion como sistema abierto presenta las siguientes

caracteristicas:
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Importacidén (entrada): la organizacion recibe insumos del ambiente y necesita
provisiones energéticas de otras instituciones, personas o del medio. Ninguna
estructura social es autosuficiente.

Transformacion (procesamiento): los sistemas abiertos transforman la energia
disponible. La organizacion procesa y transforma insumos en productos
acabados, mano de obra, servicios, etc.

Exportacion (salidas): los sistemas abiertos exportan ciertos productos hacia el
medio ambiente.

Los sistemas como ciclos que se repiten: el funcionamiento de cualquier
sistema consiste en ciclos repetitivos de importacion-transformacion-
exportacion.

Entropia negativa: los sistemas abiertos necesitan moverse para detener el
proceso entropico y reabastecerse de energia manteniendo indefinidamente su
estructura organizacional. A dicho proceso se le llama entropia negativa o
negentropia.

Informacién como insumo, retroalimentacion negativa y proceso de codificacion:
los sistemas vivos reciben como insumos, materiales conteniendo energia que
se transforman por el trabajo hecho. También reciben informacion,
proporcionando sefiales sobre el ambiente. La entrada de informacion mas
simple es la retroalimentacion negativa (negativefeedback), que permite al
sistema corregir sus desvios de la linea correcta.

Estado firme y homeostasis dinAmica: los sistemas abiertos se caracterizan por
un estado firme, ya que existe un influjo continuo de energia del exterior y una
exportacion continta de los productos del sistema. La tendencia mas simple del
estado firme es la homeostasis, pero su principio basico es la preservacion del
caracter del sistema, o sea, un equilibrio casi-estacionario. Los sistemas

reaccionan al cambio o lo anticipan por intermedio del crecimiento que asimila
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las nuevas entradas de energia en la naturaleza de sus estructuras. La
homeostasis es un mecanismo regulador.

e Diferenciacién: la organizacién, como todo sistema abierto, tiende a la
diferenciacion, o sea, a la multiplicacién y elaboracion de funciones, lo que le
trae también multiplicacion de papeles y diferenciacion interna.

e Equifinalidad: los sistemas abiertos se caracterizan por el principio de
equifinalidad, o sea, un sistema puede alcanzar, por una variedad de caminos,
el mismo estado final, partiendo de diferentes condiciones iniciales.

e Limites o fronteras: como sistema abierto, la organizacion presenta limites o
fronteras, esto es, barreras entre el ambiente y el sistema. Definen el campo de

accion del sistema, asi como su grado de apertura.®!

Esta teoria Consiste en un intento por explicar, complementar y ordenar todos los
sistemas que se encuentran en la realidad (organismos, sociedades, etc.), pese a

gue puedan pertenecer a ramas diferentes.

*! Teoria de sistemas. Luz Arabany Ramirez C.
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4.2. MARCO CONCEPTUAL

Pyme: Es una sigla que sintetiza “pequefa y mediana empresa”

Pequefia empresa: planta de personal entre once (11) y cincuenta (50)
trabajadores, o activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de

cinco mil (5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes.

Mediana empresa: planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos
(200) trabajadores, o activos totales por valor entre 100.000 a 610.000 UVT.*?

Modelo administrativo: enfoque que define como los gerentes toman decisiones
reales en momentos dificiles como las caracterizadas por decisiones no
programadas, por incertidumbre y ambigledad. Muchas no son bastante

programables para ser cuantificadas.*®

Teoria administrativa: es un conjunto de hipotesis basadas en principios propios
que permiten una orientacion para poder planear organizar dirigir y controlar

organizaciones.

Poblacién: En materia de investigacion, es la cantidad total de individuos que

seran objeto de estudio.
Muestra: Es un fragmento de la poblacidn en los cuales se enfatiza el estudio.

Investigacion cuantitativa: Es un estudio en donde la informacion a recolectar es

cuantificable en cifras

Investigacion cualitativa: Es un estudio con el propésito de explorar las
relaciones sociales y describir la realidad tal como la experimentan sus

correspondientes protagonistas.

*2 LEY 905 de 2004
*Administracion. Richard Daft. Pag. 282
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Administracion: proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno

organizacional.®*

Planeacion: planear significa trazar el camino a seguir para alcanzar unos

objetivos propuestos.®

Organizacion: es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan

alcanzar las metas de la organizacion.

Direccion: dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que

realicen tareas esenciales.

Control: establecer estandares de desempefio, medir los resultados presentes,
comparar estos resultados con las normas establecidas y tomar medidas

correctivas cuando se detecten desviaciones.*®
Divisién del trabajo: especializacion de tareas y personas.

Autoridad y responsabilidad: alguien debe dar las 6rdenes y otros las deben

obedecer.

Disciplina: incluye la obediencia, dedicacién, energia, comportamiento y respeto

de las normas establecidas.
Unidad de mando: cada empleado debe recibir érdenes de un solo superior.

Unidad de direccidén: asignacion de un jefe y un plan a cada grupo de actividades

gue tengan el mismo objetivo.

Subordinacién de los intereses individuales a los generales: los intereses

generales deben estar por encima de los intereses particulares.

*Administracion. Michael Hitt Porter. Pag. 8
% Contabilidad administrativa. Gonzalo Sinisterra, Luis Polanco. Pag. 194
*Administracion. James A. F. Stoner, R. Eduard Freeman, Daniel R. Gilbert IR, Pag. 12
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Remuneracion del personal: debe haber satisfaccion justa y garantizada para los

empleados y para la organizacion.

Centralizacion: concentracion de la autoridad en la cupula jerarquica de la

organizacion.

Cadena escalar: linea de autoridad que va del escalén mas alto al méas bajo.
Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su lugar.
Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo en la eficiencia de
la organizacién. Cuanto mas tiempo permanezca una persona en un cargo, tanto

mejor para la empresa.
Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su éxito.

Espiritu de equipo: la armonia y unién entre las personas constituyen grandes

fortalezas para la organizacion.*’

*” Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Idalberto Chiavenato. Pag. 329
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE ESTUDIO

De acuerdo a la naturaleza del objeto de investigacion se busca identificar y
analizar que modelos administrativos son los més adecuados para el buen
desarrollo de las pymes de servicios personales en la ciudad de Cartagena. Para
esto se seleccionaran aquellos modelos que han marcado la evolucién de la

administracion.

5.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de nivel descriptiva, ya que consiste en la caracterizacion de

un hecho o fendbmeno, para establecer su estructura o comportamiento.

5.3. DISENO DE INVESTIGACION

Esta investigacién es de tipo cuantitativa y cualitativa.Sera cuantitativa debido a
que arrojara informacion sobre la cantidad de empresas que poseen un mismo
modelo, también sera cualitativa ya que nos permitird saber cuales son los
intereses que impulsa a los gerentes en la implementacion de modelos
administrativos, las caracteristicas de los modelos administrativos empleados y el

beneficio que genera este en la empresa.

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos

cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa evita la cuantificacion.
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Los investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los fendmenos que
son estudiados mediante técnicas como la observacion participante y las

entrevistas no estructuradas®®

Al estudiar las caracteristicas que deben tener estos dos tipos de investigacion, y
comparar con los datos que planeamos recolectar, consideramos que esta
investigacion corresponde a los dos tipos de investigacion anteriormente

mencionados.

5.4.RECOLECCION DE INFORMACION

5.4.1. FUENTES DE INFORMACION

eFuentes de informacién primaria: Para este trabajo de investigacion, debido a
su cardcter, se hace necesario utilizar este tipo de fuente, ya que, se requiere de
la recoleccion de informacién de forma directa, por ello se utilizaran técnicas

como la observacion, entrevistas, encuestas o cuestionarios entre otros.

eFuente de informacion secundaria: Hemos recolectado para la elaboracion de
esta investigacion, informes analisis e investigaciones registradas en libros y
otros proyectos de investigacion relacionados con el presente que nos permiten

enriquecer y sustentar este proyecto.

% |Investigacién cuantitativa y cualitativa. Pita Fernandez, S., Pértegas Diaz, S.
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5.5. POBLACION Y MUESTRA
El método de recoleccion a emplear es el cuestionario.

Se aplicara una encuesta, que sera respondida por el gerentes de la empresa,
este cuestionario estara disefiado con preguntas tipo cerradas y estructuradas, de
seleccion multiple con Unica respuesta con una opcién de otra respuesta sugerida

por el encuestado.

Esta recoleccidn se realizara en el primer semestre del afio 2013.

5.5.1. POBLACION

De la poblacién de 2063 pymes registradas en la Camara de Comercio de
Cartagena, 71 pymes son de servicios personales, y corresponden como objeto de

estudio de nuestra investigacion.
5.5.2. MUESTRA

Se obtuvo una muestra de 40 empresas (ver formula 1), calculadas con un margen
de error del 5% (e=5%), un nivel de confianza de 95% (k=95%), una proporcion de
individuos que posee la caracteristica de aceptacién (p=0.5) y una proporcion de

individuos que no posee la caracteristica de aceptacion (q=0.5). *°

% Base de datos Cdmara de Comercio de Cartagena
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Férmula 1. Para el calculo de la muestra

k”Z*p*q*N

(B"#*(N-13)+k"**p*q

Dénde:

N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles
encuestados).

e: es el error muestral deseado.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p
k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

_ 0.95%x0.5%(1-0.5)*71 _16.019375_
"~ (0.052(71-1))+0.9520.5%(1~0.5)  0.400625

40

n

De las 40 empresas se seleccionaron para cada subsector una submuestra (ver
férmula 2) utilizando el tamafio de la poblacién, tamafio de la muestra y el total de

empresas por subsector.

Formula 2. Para el calculo del numero de empresas a encuestar por cada

subsector

n
C = N * totaldeempresasporsubsector
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Cuadro°2. Numero de empresas en los subsectores

NUMERO DE

TIPO DE SERVICIO TOTAL DE EMPRESAS A

EMPRESAS ENCUESTAR
GUIA TURISTICO 1 1
ASESORIA Y CONSULTORIA 35 20
MEDICOS 15 8
TEMPORALES 20 11
TOTAL 71 40

Fuente: Elaborado por el grupo investigador basado en la base de datos de
la camara de comercio de Cartagena.

5.6. INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados para identificar la caracterizacion de las empresas se

ven reflejados a continuacion:

5.6.1. Encuesta para la caracterizacion. Se encuestaron a 40 empresas,

subdivididas por subsectores como se muestra en el cuadro 2.
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5.70PERACIONALIZACION DE LA INVESTIGACION

Cuadro n°3 Dimension e indicadores de la encuesta
CATEGORIA

DESCRIPTIVA

MODELOS
ADMINISTRATIVOS

DIMENSION INDICADORES
Modelos Administrativos basados | T1€MpPOs
en tareas Movimientos
o Jerarquias
Modelos Administrativos basados
Motivacion
Liderazgo

Modelos Administrativos basados

en variables como personas

Comunicacion

Relaciones

interpersonales

Organizacion informal

Modelos Administrativos basados

en variables como tecnologia

Operaciones

automatizadas

Productos tangibles e

intangibles

Modelos Administrativos basados

en variables como ambiente

Enfoque sistémico

Nivel de adaptabilidad

al ambiente

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.
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5.8. ADMINISTRACION DEL PROYECTO

5.8.1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Semana 1 |2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4
Actividades

Elaboracién de la propuesta

Aprobacion de la propuesta

Primer capitulo anteproyecto

Tercer capitulo anteproyecto

2012

Revisién y correccion del tutor

Segundo capitulo anteproyecto

Revision y correccion

Aprobacién del anteproyecto

Primer capitulo del proyecto

Segundo capitulo del proyecto

Revision y correccion

2013

Tercer capitulo del proyecto

Revision y correccion

Entrevistas y encuestas

Tabulaciéon

Andlisis y conclusiones

Revision y correcciones

2014

Aprobacion del proyecto

Sustentacion del proyecto

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.




5.8.2. PRESUPUESTO

Gastos del Costo unitario | Costo total
Proyecto Descripcion en pesos en pesos
Traslado a las pymes en
sus respectivos lugares
para la realizacion de
Transporte encuentras y entrevistas, 1.600 128.000
sera por bus, ida y vuelta,
durante dos semanas, se
visitaran a 40 empresas.
Se imprimirdn borradores
para ser corregidas de
Propuesta, anteproyecto,
Impresiones proyecto, encuesta y| Impresion: 200
. 40.000
propuesta final,
anteproyecto  final y
proyecto final
Fotocopia de las
Fotocopias encuestas 70 10.000
Base de dato
camara de Costo fijo 42.000 mas 290 65.590
comercio por cada empresa
Empastadas dos empastadas blandas 30.000 60.000
Fondo de Alguna cambio en los
imprevistos costos actuales 50.000
Total $353.590

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.




5.9. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La recopilacion de informacién se procedera con el procesamiento de la misma en
las hojas de Calculo de Excel para su respectiva tabulacion y el procesador de
texto de Word para la interpretacion de resultados. La informacion se tratara de la

siguiente manera:

¢ La informacién cuantitativa, obtenida a través de preguntas establecidas en la
encuesta, se tabulara, describird y graficara para su posterior analisis.

e La informacién cualitativa, se obtendra mediante preguntas abiertas sobre los
resultados obtenidos en las pymes, se analizardn a través de matrices

comparando con los modelos administrativos.

5.9.1. Validacion y verificacion de la informacion

Los resultados obtenidos en el instrumento anterior se sometieron a un proceso de
validacion para definir el tipo de modelo administrativo que persiguen cada uno de

los subsectores.

Se seleccionaron 14 pymes de la muestra, de las cuales fueron escogidas por
conveniencia considerando que las respuestas suministradas eran acorde con el
panorama observado por los encuestadores; ademas de la facilidad de acceso y
disponibilidad de los gerentes.

La encuesta consta de 4 partes; cada una identifica los principios generales de la

administracion: planear, organizar, dirigir y controlar.

El instrumento utilizado es diferencial semantico donde “se le pide a la persona

gue evalle el objeto actitudinal a lo largo de una serie de objetos bipolares, que
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van acompafnados cada uno de una escala de posiciones”™" para nuestra encuesta

esta escalavade 1lab.

Las opciones 1y 2 estan asociados con la teoria administrativa cientifica, clasica,

burocratica

La opcidn 3 se asocia con las teorias de las relaciones humanas, estructuralistas,

administracion por objetivos

La opcion 4 y 5 corresponden a la teoria del comportamiento organizacional,
desarrollo organizacional, contingencia, administracion estratégica, teoria de

sistemas.

5.9.2. Estadisticas para el analisis de los perfiles organizacionales.

Los célculos estadisticos utilizados son a media, la desviacién y la correlacion,

cuya formulas son las siguientes:

XX

n

U

Formula 3. Ecuacion para el célculo de la media

Xi: son los datos observados en cada una de las empresas para cada una de las

preguntas

n: numero de empresas encuestadas

40 Investigacion de mercadeo. Belisario Cabrejo. Centro de publicaciones EAFIT. Tercera edicion. Pag. 187
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2 — w2

n

Formula 4. Ecuacion para el célculo de la desviacion

X: son los datos observados en cada una de las empresas para cada una de las
preguntas

n: nimero de empresas encuestadas.

u: Media de la poblacion

_ 2(xi=x)(Y;i=Y)
VEXi —X)2 X(Y;-Y)2

Férmula 5. Ecuacion para el célculo de la correlacién.
Xi: son los datos observados en la empresa i
X: Media de los Xi para cada empresa
Yi: son los datos observados en la empresa i

Y: media de los Yi para cada empresa

51



6. ANALISIS DE RESULTADOS Y CARACTERIZACION DE LOS MODELOS
ADMINISTRATIVOSPARA LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS DE
SERVICIOS PERSONALES

A continuacion se realizara la caracterizacion de los modelos administrativos en

cada subsector y en general para la pymes de servicios personales.

De las 40 empresas encuestadas, se identificé que, la mayoria de las empresas
objeto de estudio en este andlisis es el siguiente: el 48% de ellas son de Servicios
de Asesoria y consultoria, en un 28% estan las empresas de Servicios
Temporales, el 22% son de Servicios médicos y con un 2% estan las empresas de
Servicios de Guias turisticos (ver grafica 1).

Grafica 1. Actividad Econdmica

M Serrvicios Medicos

Servicios de Guias

2% Turisticos
(]

M Servicios Temporales

m Servicios de Asesoria y
Consultoria

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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6.1. Caracterizacién de las empresas de Servicios de guia Turisticos.

Se observa que el intervalo representativo esta entre 3y 4 (ver gréfica 2),

Grafica N2 2 Servicios de Guia Turistico
6,0
5,0

8 ==@==Planeacion

T 3,0 y S =4 l/ h —

S 20 \ == Organizacion
10 Direccion
0,0 === Control

0 2 4 6 8 10
Pregunta

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base en los resultados de la encuesta.

Lo que indica que su forma de administrar esta relacionado con el modelo de

Relaciones Humanas, justificadas por las siguientes caracteristicas:

Este subsector representa el 2% de las empresas encuestadas (ver gréafico 1), ya
que solo se identificd una empresa en este subsector dentro de nuestro objeto de

investigacion.

La planeacién de la empresa se establece teniendo en cuenta las opiniones de los
gerentes y no la de los empleados; esta, se transmite por toda la empresa en

forma escrita, del mando mas alto a los subordinados.

Se considera que el objetivo principal es proporcionar y vender servicios turisticos
con el fin de servir a la comunidad nacional y extranjera, este objetivo esta

relacionado con la actividad economica de la empresa.

El principal objetivo de este tipo de empresas es asegurar al maximo el bienestar
de la empresa y sus trabajadores ya que se les da importancia a todos los
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miembros de la empresa desde el nivel mas bajo hasta la alta gerencia, debido a
que cada uno es fundamental para alcanzar los objetivos propuestos de la

empresa; es decir, tener motivado al personal aumenta la productividad.

Cada uno de los miembros que integran la empresa son especialistas en sus
tareas debido a la capacitacion y entrenamiento, ademas se observa que los
empleados se motivan en el buen desarrollo de sus actividades buscando

incentivos econdémicos 0 en especie.

Su proceso administrativo se desarrolla manteniendo elementos utiles para la
prestacion de su servicio como personal capacitado y especializado en el puesto

de trabajo, tecnologia y recursos econdmicos.

6.2. Caracterizacion de las empresas de servicios temporales.

Se observa que el intervalo representativo esta entre 1y 3 (ver gréfica 3),

Grafica N2 3 Servicios Temporales

4
3,5
3
% 2’3 == Planeacion
215 == Organizacion
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Lo que indica que su forma administrar esta relacionado con el modelo clasico

soportado por las siguientes caracteristicas:
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Este subsector representa el 28% de las empresas encuestadas (ver gréafica 1).

Las empresas de servicios temporales en la ciudad de Cartagena son el 73%
medianas y el 27% pequefias empresas (ver grafica 4).

Grafica 4. Tamano de la Empresa

B Pequeiias Empresas

B Medianas Empresas

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

El 64% de los gerentes de estas empresas se identifican con la teoria clasica, el
27% con la administracion por objetivos y el 9% con la teoria estructuralista (ver

gréfica 5).

Grafica 5. ¢Teoria con la que usted mas se identifica?
0% B Administracion Cientifica
M Teoria Clasica
0%
M Teoria de las Relaciones Humanas

0% 0%

M Teoria de la Burocracia
M Teoria del Comportamiento Organizacional
B Teoria Estructuralista

Teoria del Desarrollo Organizacional

 Administracion por Objetivos

Teoria de la Contingencia
M Administracion Estrategica

Teoria de Sistemas

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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Los gerentes de estas empresas afirman que los intereses principales por los
cuales implementaron modelos administrativos especificos en sus empresas son;
el 40% para aumentar la productividad de la empresa, el 30% para mejorar las
condiciones internas de la empresa y aumentar la productividad y por altimo el otro
30 % porque las condiciones del mercado lo ameritaban, para aumentar la
productividad y mejorar las condiciones internas de la empresa (ver grafica 6).

Grafica 6. ¢ Qué interes tuvo para la implementacion del modelo?

M a. Porque las condiciones del mercado lo ameritaban

M b. Para mejorar las condiciones internas de la empresa
0% 0%

2

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

M c. Para aumentar la prductividad de la empresa

M d. Para experimentar

Ebyc

0%

Ma, byc

Gracias a la implementacion de estos modelos estas empresas han obtenido
beneficios como el logro de los objetivos propuestos y se ha involucrado mas el
personal en el proceso (ver grafica 7).

Grafica 7. éQué beneficios ha obtenido con este modelo?

M a. Se han logrado los objetivos propuestos

0%
0%

m b. Se ha involucrado mas el personal en el
proceso

c. La empresa sigue igual

Hayb

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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En este subsector el modelo que se encuentra actualmente en las empresas se
relaciona mas con la Teoria Clésica, por las caracteristicas encontradas que

persiguen este modelo como tal.

El objetivo principal de estas empresas es promover el empleo buscando mejores
niveles de vida para la comunidad y menores costos para las empresas

contribuyendo a bajar las tasas de desempleo.

Las decisiones son tomadas por el gerente por ser él quien dirige la contratacion
del empleado y quien en algunas ocasiones remunera al personal (ver grafica 8).

Grafica 8. ¢Quien toma las decisiones de su empresa?

0%

M El Gerente

M El Gerente y los Empleados

La Junta Directiva

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Los gerentes presentan perfiles definidos acerca de las personas que necesitan
tener a su disposicion para ofrecer el servicio, teniendo en cuenta que estos deben

ser especialistas en la actividad que van a realizar (ver grafica 9).

Grafica 9. ¢Son especialistas los trabajadores en cada uno
de suspuestos?
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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Los resultados de la empresa se obtienen con un 73% haciendo énfasis en las
tareas; ya que al empleado se le atribuyen las tareas previamente planificadas y él

cumple con desempeniarlas (ver gréafica 10).

Grafica 10. Los resultados de su empresa se obtienen haciendo
enfasis en

0%

M a. Trea
B b. Tecnologia
0% c. Personas

M d. Estructura

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

La retroalimentacion y capacitaciones en estas empresas se dan constantemente
(ver grafica 11), para brindar trabajadores méas capacitados en el area que se

desempeiian.

Grafica 11. ¢Con qué frecuencia se realiza retroalimentacion,
Capacitacion y Control del desempeiio del personal?

0% 0%

B Mensuamente B Semestralmente
Anuamente M Raras veces
M Nunca

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Para la mejor prestacion del servicio consideran que los trabajadores tengan por
escrito y a su disposicién los objetivos, incentivando al empleado la prestaciéon del

servicio.
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El criterio para establecer los sueldos de los empleados en este tipo de empresas
se da con el 64% por los resultados (ver grafica 12), ya que cuando el trabajador
demuestra resultados, es tenido en cuenta para favorecerlos con aumentos

salariales.

Grafica 12. El criterio para establecer los salarios de los empleados es

M Estabilidad economica de la empresa

M Resultados

Antigliedad

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

6.3. Caracterizacion de las empresas de Servicios de Asesoriay Consultoria.

Se observa que el intervalo representativo esta entre 1y 2 (ver grafica 13), lo que
indica, que se relaciona con la teoria clasica por las caracteristicas encontradas en

su forma de desarrollar sus actividades.

Grafica N2 13 Servicios de Asesoria y Consultoria
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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Este subsector representa el 48% de las empresas encuestadas (ver grafica 1).
Las empresas de asesoria y consultoria de la ciudad de Cartagena son el 80% las

pequefias y el 20% medianas empresas (ver grafica 14).

Grafica 14. Tamaiio de la Empresa

B Pequefias Empresas ‘

B Medianas Empresas

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

El 60% de los gerentes de estas empresas se identifican con la teoria clasica, el
25% con la teoria de la burocracia, el 10 % con la teoria del comportamiento

organizacional y el 5 % con la teoria de las relaciones humanas (ver gréfica 15).

Grafica 15. ¢ Teoria con la que usted mas se identifica?

0% 0%
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M Teoria de las Relaciones Humanas
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Teoria de la Contingencia
= Administracion Estrategica

Teoria de Sistemas

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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Los gerentes de estas empresas afirman que los intereses principales por los
cuales implementaron modelos administrativos especificos en sus empresas son;
el 33% para aumentar la productividad de la empresa, el 22% para mejorar las
condiciones internas de la empresa y aumentar la productividad, el 17 % porque
las condiciones del mercado lo ameritaban, el 17%  para aumentar la
productividad, mejorar las condiciones internas de la empresa y porque las
condiciones del mercado lo ameritaban, el 11% para mejorar las condiciones

internas de la empresa (ver grafica 16).

Grafica 16. ¢ Qué Interes tuvo para la implementacion del modelo?

M a. Porque las condiciones del mercado lo ameritaban

M b. Para mejorar las condiciones internas de la empresa

M c. Para aumentar la prductividad de la empresa

B Para experimentar

V4

0%
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Gracias a la implementacion de estos modelos estas empresas han obtenido
beneficios como el logro de los objetivos propuestos y se ha involucrado mas el

personal en el proceso (ver gréafica 17).
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Griafica 17. ¢ Qué beneficios ha obtenido con este modelo?

M a. Se han logrado los objetivos propuestos

0%

5% B

B b. Se ha involucrado mas el personal en el
proceso
c. La empresa sigue igual

Hayb

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

En este subsector el modelo que se encuentra actualmente en las empresas se
relaciona mas con la Teoria Clasica, por las caracteristicas encontradas que

persiguen este modelo como tal.

Se considera como objetivo principal para este subsector prestar los mejores
servicios en las areas de asesoria y consultoria satisfaciendo asi a los clientes. El
estilo autocratico en la toma de decisiones es caracteristico en estos gerentes ya
que en una representacion del 100% es el Unico que entra en el proceso de tomar
decisiones (ver grafica 18). El trabajador solo recibe instrucciones sobre el modo

de trabajar, de esta manera contribuyen al cumplimiento de las metas.

Grafica 18. { Quien toma las decisiones de su empresa?

0%

M El Gerente

M El Gerente y los Empleados

La Junta Directiva

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.
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En este tipo de empresas se da el principio de especializacién donde se tiene en
cuenta en la utilizacion de las personas, es por esta razén en que todos los
trabajadores son especialistas en sus puestos de trabajo y piezas claves para la
realizacion de todas las labores, debido a que son estos los que desarrollan las

principales actividades del servicio (ver grafica 19).

Grafica 19. {Son especialistas los trabajadores en cada uno de sus
puestos?

0%

mS| mNO

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Todo lo enunciado anteriormente nos indica que la autoridad se basa en alguien
que debe dar las 6rdenes y otros que la deben obedecer, es decir, “los
subordinados aceptan las érdenes como justificadas porque estan de acuerdo con
un conjunto de preceptos o normas que consideran legitimos y de los cuales

n4l

deriva el mando”. Todas las acciones y procedimientos se hacen de forma

escrita para evitar filtros de informacion (ver grafica 20).

*! Introduccion a la teoria clasica de la administracion. Tipo de autoridad legal. Idalberto Chiavenato. Pag.
310
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Grafica 20. La mayoria de las acciones y procedimientos se
hacen

0%
0% ® Escrito

B Informacion verbal personalizada

Informacion verbal grupal

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

El proceso de comunicacion de la empresa fluye en un 60% del mando mas alto
hacia el subordinado, por ser el gerente el Unico que participa en la decision final y
en un 40% libremente por toda la organizacion (ver gréafica 21).

Grafica 21. El proceso de comunicacion fluye

H Del mando mas alto hacia
el subordinado
40%

i Libremente por toda la
organizacion

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados de la empresa se obtienen con un 80% haciendo énfasis en las
tareas; ya que al empleado se le atribuyen las tareas previamente planificadas y él

cumple con desempenfarlas (ver gréafica 22).
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Grafica 22. Los resultados de su empresa se obtienen haciendo
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0% °% ot
a. Tarea
15%\‘ H b. Tecnologia
0%
\ c. Personas

B d. Estructura

mayc

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Dentro los estimulos que reciben estos trabajadores de este tipo de empresa el
65% es econOmico o0 en especie, por considerar que les ayuda a mejorar sus

actividades laborales (ver grafica 23).

Grafica 23. ¢ Qué estimulos utiliza la empresa para sus
empleados?
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/

¢. Ninguno

Hayb

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

6.4. Caracterizacion de las empresas de Servicios Médicos.
Se observa que su intervalo esta entre 3 y 4 (ver grafica 24), indicando que existe
una administracion mediante modelos del comportamiento organizacional

afirmando los datos arrojados en las encuestas.

65



6,0
5,0
4,0

3,0

Media

2,0
1,0

0,0

Grafica N2 24 Servicios Médicos
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Este subsector representa el 22% de las empresas encuestadas (ver grafico 1).

Las empresas de servicios médicos en la ciudad de Cartagena son el 75%

pequefias y el 25% medianas empresas (ver grafica 25).

Grafica 25. Tamaiio de la Empresa

B Pequefias Empresas
‘ B Medianas Empresas

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Las principales teorias con que se relaciona el modelo administrativo aplicados por

los respectivos gerentes en este tipos de empresa son en primer lugar con un

75% la Teoria del comportamiento organizacional y en segundo lugar con un 25%

la Administracion cientifica (ver grafica 26).
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Grafica 26. ¢ Teoria con la que usted mas se identifica?
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Los gerentes de estas empresas afirmaron que los intereses principales por los

cuales implementaron modelos administrativos especificos en sus empresas son;

el 37% para aumentar la productividad de la empresa, el 25% para mejorar las

condiciones internas de la empresa, el 13% para mejorar las condiciones internas

de la empresa y aumentar la productividad, y por altimo el otro el 13 % porque las

condiciones del mercado lo ameritaban, para aumentar la productividad y mejorar

las condiciones internas de la empresa (ver gréafica 27).
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Grafica 27. ¢Qué interes tuvo para la implementacion del modelo?

M a. Porque las condiciones del mercado lo
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

La implementacién de estos modelos dio como principales beneficios el logro de
los objetivos propuestos y la involucracion de los empleados con el propdsito

comun de las empresas (ver grafica 28).

Grafica 28. ¢ Qué beneficios ha obtenido con este modelo?

M a. Se han logrado los objetivos propuestos

B b. Se ha involucrado mas el personal en el
proceso

M c. La empresa sigue igual

mayb

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Entre los factores que més afecta a las empresas en este subsector se encuentra:
la competencia con un 25% vy la falta de tecnologia con un 75% (ver grafica 29).
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Grafica 29. ¢ Que factor cree usted que afecta mas a su
empresa?
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

En este subsector el modelo que se encuentra actualmente en las empresas se
relaciona mas con la Teoria del comportamiento organizacional, por las

caracteristicas encontradas que persiguen este modelo como tal.

El principal objetivo de estas empresas es asegurar al maximo el bienestar de la
empresa y el trabajador, dandole importancia a todos los miembros de la empresa

desde el nivel mas bajo hasta la alta gerencia (ver grafica 30).

Grafica 30. éSu principal objetivo es asegurar al
maximo el bienestar de ?
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M La Empresa
M El Trabajador

Ambos

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Los empleados son un aspecto fundamental para la prestacién del servicio, por tal
motivo el gerente les permite participacion en la planeacién que se utiliza, ademas
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como persona responsable de su puesto de trabajo puede participar en la decision
a tomar en el momento que se le presente una determinada situacion, es decir, se
les otorga un grado de independencia utilizando poco el poder del gerente, todo

esto les permite que sean creativos e innovadores en su puesto de trabajo.

Estas organizaciones trabajan con una estructura organica donde la participacion
del empleado y la comunicacion son importantes por ser el servicio ofrecido

directamente por ellos.

La motivacion es utilizada como poderoso medio para mejorar la calidad de vida
dentro de la organizacion, son impulsados principalmente por estimulos
econdémicos por eso los salarios con establecidos teniendo en cuanta los

resultados obtenidos (ver grafica 31).

Grafica 31. El criterio para establecer los salarios de los
empleados es
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

Para mejorar la prestacion del servicio en este tipo de empresas estan en
capacitaciones y retroalimentaciones constantemente (ver grafica 32),
considerando que el ambiente cambia con rapidez buscando la especialidad en

sus puestos de trabajo.
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Grafica 32. ¢Con qué frecuencia se realiza retroalimentacion,
capacitacion y control del desempeiio del personal?
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25%
Anuamente W Raras veces
M Nunca

Fuente: Elaborado por el grupo investigador en base a los resultados de la encuesta.

En estas empresas se preocupan por la evolucion de la empresa, por ello poseen

herramientas para medir el nivel de crecimiento y desarrollar andlisis de

debilidades, oportunidades fortalezas y amenazas.
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7. CONCLUSION

Esta investigacion sobre la caracterizacion de los modelos administrativos, para
las Pymes de servicios personales de la Ciudad de Cartagena, nos indica el
comportamiento administrativo que presentan las empresas al establecer las
metas, objetivos, planes estratégicos, direccion, organizacion y control; este
comportamiento se ha relacionado con el avance que han tenido los modelos
administrativos ya que se han identificado algunas teorias con los diferentes
subsectores. Para su analisis se emplearon herramientas estadisticas tales como
observacion directa, estudio, tabulacion y andlisis de encuestas, que permitieron la
obtencién y sistematizacion de la informacidén. Finalmente el estudio que se
abord6 en este proyecto y los resultados obtenidos permitio llegar a las siguientes

conclusiones:

La aplicacion de la teoria clasica es la mas utlizada actualmente
(estadisticamente) para este sector, por presentarse caracteristica afines en la
administracion. Este estilo administrativo muestra como el gerente se esta
enfrentando a los cambios internos que se presentan a diario en una organizacion;
sin embargo, se tiene en cuenta todos aquellos factores externos que influyen en
la presentacion del servicio. La especialidad de los trabajadores en su puesto de
trabajo va acomparfada de reglas y normas, bajo el mando de un solo superior, es
decir, cada trabajador le rinde cuentas a su jefe inmediato, siendo caracteristico de
ellos la responsabilidad en sus actividades. Ademas, no se les permite participar
en la formulacién de planes administrativos ni en toma de decisiones, pero si se
les dan a conocer para que se orienten en una misma proyeccion de lo que la
empresa quiere lograr, presentandose un alto grado de autoridad en la alta

gerencia.

Estas organizaciones estan comprendidas por una estructura formal, lo que las ha

llevado a ser prescriptivas y normativas. Incentivan al trabajador en
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dinero/especies considerandolos factores importantes que hoy en dia se necesitan
muchos para satisfacer necesidades béasicas o primarias. Todas las acciones o
procedimiento son manifestados por escrito, para evitar filtros de informaciéon y

para que quede constancia de todas las 6rdenes impuestas.

En la actualidad los gerentes de estas pymes optaron por implementar un modelo
administrativo para aumentar la productividad de la empresa y mejorar las
condiciones internas de la misma, para asi lograr cumplir con mayor efectividad el

logro de los objetivos propuestos.

Basandonos en el analisis de los resultados y considerando el bienestar de los
empleados y la empresa, se determind que el modelo mas adecuado es un
modelo estructuralista, donde la forma burocréatica y autocratica esta combinada
con un estilo humanistico que a pesar de ser rigidos en la planeacion,
organizacion y control, les permite ser flexibles en la direccion. La planeacion se
desarrolla teniendo en cuenta las opiniones del gerente con poca participacion del
empleado, pero si se difunde en forma amplia por toda la empresa, en forma
escrita. Su organizacion formal se caracteriza principalmente por las reglas,
reglamentos y estructura jerarquica que ordenan las relaciones entre sus
miembros mirando a la organizacibn como un todo donde cada uno trabaje e

interactué.

En la direccion se recompensa al trabajador con incentivos y/o especies,
reconocimiento y realizacion personal, dandoles instrucciones sobre el modo de
trabajar, permitiéndoles desarrollar su creatividad e innovacion. La forma de
controlar es mediante sistemas rigidos con supervisiones continuas, evaluando los

resultados en forma paralela entre el empleado y el gerente.

Tienen en cuenta el entorno, adaptandose a todos los cambios que se presentan,
siempre y cuando su capacidad econOmica se los permita. La tecnologia es la

apropiada para la presentacion del servicio sin ser considerada de punta ya que
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‘en general, los problemas tecnolégicos de las pymes se desprenden de su
tamafio reducido, siendo muy dificil que a nivel individual una empresa pequefia o
mediana pueda realizar actividades de investigacion y desarrollo inclusive
incorporar las tecnologias y servicios tecnolégicos que requiere, sin asociarse o

sin un decidido apoyo de las otras instancias”*

La certeza de este modelo, se puede relacionar con la situacién actual, donde la
mayoria de las pymes son administradas por los mismos propietarios, mostrando
un estilo clasico que impide la participacion del empleado en la planeacion
desarrollandose con autocracia. Sin embargo, los cambios que se presentan
necesitan mayor participacion de los empleados por ser ellos quienes estan en
contacto directo con el cliente; ademas, son los empleados los que tienen

respuestas acerca de las necesidades que presentan.

*2 ACOPI. Politicas, desarrollo de las pymes de Colombia. Banco interamericano de desarrollo. Departamento
nacional de planeacion. Pag. 34
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8. RECOMENDACIONES

Después de haber recopilado la informacion necesaria y pertinente a traves de la
encuesta, entrevista y observacion directa a las empresas objeto de estudio de la
ciudad de Cartagena, asi como la bibliografia usada fue de mucha ayuda para
apoyar a la investigacion a fin que se cumplieran los objetivos propuestos y
teniendo en cuenta las conclusiones resultantes del proceso investigativo, es
preciso apuntar algunas sugerencias o recomendaciones para las Empresas de

Servicios Personales de la ciudad de Cartagena.

1. Las empresas de servicios personales necesitan hacer de la presentacion del
servicio, una estructura menos formal, mas organica, con mejoramientos de
nivel tecnologico, menos centralizada donde la comunicacién sea mas rapida y
participativa, con acciones y procedimientos por escrito, para dejar constancia
de estos, pero asociados con informacién grupal que permita la

retroalimentacion.

2. En la toma de decisiones debe presentarse la participacion del empleado,
incentivando que sea responsable de su puesto de trabajo y evalie su

desemperio.

3. Estas empresas deben implementar herramientas de evaluacion de desempefio
y relacionarla en buena medida con los procesos de vinculacion, capacitacion,
desarrollo profesional compensaciones, debido a que es un proceso que sirve
para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona y

sobre todo su contribucion al objetivo de la organizacién.
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4. Mantener al personal y a los mismos gerentes capacitados, de manera que
puedan apoyarse en ello como ventaja competitiva sobre su competencia, esto
permitira que los empleados se expresen al maximo en el trabajo y que se

conviertan en miembros activos que contribuyen al bien de la compafia.

5. Ademés, el dar retroalimentacion facilitara al individuo identificar sus
debilidades y fortalezas y contar con apoyo para su crecimiento personal por lo
tanto es necesario dentro de la empresa ofrecer seminarios, documentos, cd o
DVD de audio y video, con mecanismos efectivos para elevar la eficiencia
organizacional mediante el uso del trabajo en grupo por ser este el que
estimula al individuo en su sentido de pertenencia. Para su logro, se le debe
inculcar la importancia de no solamente realizar su trabajo sino tener actitud de

colaboracion para con los demas.

6. Las empresas en cuanto al proceso de compensaciones pueden llevar a cabo
incentivos, que tengan reconocimiento no monetario que estimulen y motiven el

interés del personal por lograr mejores resultados.

7. Ofrecerles oportunidades a los empleados (no solo de promociones, sino
principalmente de progreso y desarrollo personal), estimulando la labor diaria y

mejorando las relaciones humanas en el trabajo.

8. También es importante establecer relaciones con las demas Pymes que
conformen un subsector especifico, considerando que mutuamente se pueden
establecer aprendizajes que de una u otra forma sirvan para la mejor

prestacion del servicio.
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ANEXOS



ANEXO A. Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES DE LAS PERQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS DE SERVICIOS PERSONALES

OBJETIVO: Identificar el tipo de Modelo Administrativo en las Pequefas y
Medianas empresas de Servicios Personales en la ciudad de Cartagena.

INFORMCION GENERAL

Razén Social

Direcciéon

Nombre del Gerente o Representante Legal

1. ¢Qué actividad econOmica se desarrolla en su empresa?
a. Servicios de Guia Turisticos b. Servicios Médicos
c. Servicios de Asesoria y Consultoria

d. Servicios Temporales

2. ¢Actualmente con cuantos trabajadores cuenta?

INFORMACION ESPECIFICA

3. De los siguientes factores, ¢cual cree usted que es la que mas afecta a su
negocio? Seleccione 1 0 mas respuesta.
a. La Situacion Econdmica del Pais b. La Competencia

c. Las Politicas Gubernamentales d. Falta de Tecnologia
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5.

e

¢

a

- 0o 2 o T

= «Q

. Otros Factores

Cuales?

Administracion Cientifica_

Teoria Clasica__

Teoria de las Relaciones Humanas

Teoria de la Burocracia_

Teoria del Comportamiento Organizacional
Teoria Estructuralista_

Teoria del Desarrollo Organizacional
Administracion por Objetivos_

Teoria de la Contingencia__

Administracion Estratégica

Teoria de Sistemas

¢Usted implemento el modelo administrativo que se

actualmente en la empresa?

a. Si b. No

Si la respuesta fue NO omita responder la pregunta nimero 6

6.

. Indique la teoria administrativa con la cual se identifica la empresa.

encuentra

¢, Qué interés tuvo para implementar ese modelo? Seleccione 1 o mas

respuestas.
a. Porque las condiciones del mercado lo ameritaban
b. Para mejorar las condiciones internas de la empresa

c. Para aumentar la productividad de la empresa
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d. Para experimentar

e. Otro

Cual

7. ¢Qué beneficios ha obtenido con este modelo?

8.

a.

Se han logrado los objetivos propuestos_

Se hainvolucrado mas al personal en el proceso_
La empresa sigue igual__

Otro

¢Esta conforme con el modelo administrativo que se encuentra
actualmente en la empresa?
a. Si b. No

Si la respuesta fue S| omita responder la pregunta nimero 9.

9.

¢,Cudles son la causa de su inconformidad? Seleccione 1 o mas

respuestas.
No esta acostumbrado a trabajar con este tipo de modelos

Es muy rigido

Causa inconvenientes a nivel interno de la empresa

a

b

c. Es muy flexible
d

e. Causa inconvenientes a nivel externo de la empresa__
f.

Otra

Cual
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10.  Su principal objetivo es el de asegurar al maximo el bienestar de:

a. Laempresa b. El trabajador c. Ambos

11. ¢Quién toma las decisiones en su empresa?
El Gerente de la empresa____
El Gerente y los Empleados_
c. Junta Directiva
12. ¢A qué reglamento(s), usted le da mayor importancia al administrar su
organizacion?
a. Reglamento interno del trabajo_
b. Otro_

Cual

13. ¢Qué estimulo utiliza la empresa para sus empleados? Seleccione 1 o
mas respuestas.
a. Econdmico y/o especie_
b. Ascenso

c. Ninguno

14. ;Son especialistas los trabajadores en cada uno de sus puestos?
a. Si b. No

15. Los resultados de su empresa, se obtienen haciendo énfasis en:

a. Tarea b. Tecnologia c. Personas d. Estructura

16. La mayoria de las acciones y procedimientos se hacen por:
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

a. Escrito
b. Informacion verbal personalizada

c. Informacion verbal grupal

¢Mantiene relaciones con las demés entidades que presten el mismo
servicio o producto?

a. Si___ b.No

¢Con qué frecuencia, se realiza la retroalimentacién, capacitacion y
control del desempefio de personal?

a. Mensualmente b. Semestralmente_ c. Anualmente_

d. Rarasveces e. Nunca_

¢Alguna vez hareestructurado su empresa?

a. Si__ b.No

¢, Cudles de los siguientes factores considera usted que es mas importante
parala empresa?

a. Ambiente b. Tecnologia

El proceso de comunicacion en su empresa fluye:
a. Del mando mas alto hacia los subordinados

b. Libremente por toda la organizacion

¢ Es facil para su empresa afladir negocios y productos nuevos?
a. Si b. No

El criterio para establecer los salarios de los empleados es:
a. Estabilidad econémica de la empresa
b. Resultados

c. Antigledad
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24.

25.

¢Realiza analisis que facilite la comparacién de las amenazas vy
oportunidades, con las fuerzas y debilidades de la empresa?
a. Si b. No

¢Utilizan herramientas de andlisis que le permitan ver como ha

evolucionado su empresa en un determinado tiempo?
a. Si b. No
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Anexo B. Encuesta de validacion.

ENCUESTA DE VALIDACION Y VERIFICACION DE PERFIL
ORGANIZACIONAL

Razdén Social:

Nombre del Gerente:

Subsector:
CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
PLANEACION 1 RANGOS 2
La empresa observa el Estable y predecible 2l3lals Dinamico e
entorno en forma impredecible
El nivel tecnolpglco ensu | ypcoleto 2|34| 5| De punta
empresa esta:
La vision se realizé
teniendo en cuenta las Del gerente 213 |4 |5 | Participativa
opiniones
La mision se realizo
teniendo en cuenta las Del gerente 213 |4 |5 |Participativa
opiniones
Las estrategm_s son El gerente 23|45 |Enforma participativa
planeadas por:
E_I plan gstrateglco se Entre directivos 213lals En forma amplia por
difunde: toda la empresa
Nada queda por Estén por escritoy a
En la definicion de escrito y los objetivos disposicién de los
e . 23|45
objetivos casi no se miembros de la
comprenden empresa
ORGANIZACION
La estrategia de la
empresgrconcentra _Ia Alta gerencia 23|45 |Niveles inferiores
delegacion de autoridad
en:
La estructur.a en su Mecénica 2|3|4|5|Organica
empresa es:
Existen reglas y No existen reglas ni
Se establecen lineas de normas para el normas para el
. ~ 2(3|4]5 ~
autoridad en base a desempefio de desempefio de
funciones funciones
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La departamentalizacion
en su empresa conlleva a:

Producir lo que
guiere la empresa

Producir o mirar lo que
quiere el cliente

En su estructura
organizacional se hace
énfasis en:

El manejoy
procedimiento de los
empleados en el
lugar de trabajo

El manejo de las
nuevas tecnologias, la
competencia, nuevos
mercados, etc.

DIRECCION

El desempefio del
trabajador en su puesto de
trabajo:

Son rutinarios y
conformistas

Son creativos e
innovadores

La autoridad para tomar
decisiones dentro de su
empresa se distribuye de
tal forma que

Se fijan las directrices
sin participacion del
grupo

Otorga un alto grado
de independencia a los
subordinados
utilizando poco su
poder

Las personas contribuyen
al cumplimiento de las
metas basados en:

Instrucciones sobre el
modo de trabajo

Capacitacion y
entrenamiento
constante para la toma
de decisiones en
ambientes que
cambian con rapidez

El trabajador se ve
motivado a desarrollar sus
actividades en busqueda
de:

Un incentivo en
dinero y/o especie

Reconocimiento,
Realizacion personal,
responsabilidad

Los logros exitosos de los
empleados en el puesto de
trabajo

No son
recompensables por
considerarse que
corresponden a su
labor

Son recompensables
por considerar que los
motivara a mejorar su
labor

Las barreras y fallas en la
comunicacion surgen por:

Una estructura
organizacional de
muchos niveles, que
dificultan el libre
transito de esta

Hay una estructura
muy plana donde los
empleados en
ocasiones no
entienden de forma
clara los mensajes
trasmitidos y recibidos
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Para que la comunicacién
con la empresa sea
confiable y sincera se debe

Manejar un sistema
de comunicacion
donde todas las
acciones y
procedimientos sean
por escrito, evitando
asi los filtros de
informacion

Manejar un sistema de
comunicacion donde la
interaccion entre los
subordinados y
gerente permite la
retroalimentacion,
preguntas y
respuestas inmediatas

Una de las mejores formas
de decidir cuanta autoridad
sera necesaria para lograr
una tarea es:

El gerente sea el
Gnico que participe
en la decision

El empleado que sera
responsable de esa
tarea participe en la
decision

CONTROL
Los sistemas de control .

i Rigidos :
son: Flexibles
Se controla la ejecucién del Supervision continua Guia con un
trabajo con P supervisor

La Evaluacion de los
resultados se da por

La contribucion de
cada trabajador
evaluado por el
gerente

La direccion y el
control de cada
empleado

La medicion del
desempefio se hace

En forma anticipada
con el fin de detectar
las desviaciones
antes de que acurran
y se eviten mediante
acciones apropiadas

Se hace al momento
de identificar las
desviaciones y actue
mediante acciones a
correctas

Usted como gerente puede
corregir las desviaciones
durante el proceso de la
siguiente forma

Reaccionando y
retroalimentando las
funciones al personal
de la empresa

Reorganizando los
planes y disefiando las
metas de proyecciéon
en la empresa
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RESUMEN
Este proyecto de investigacion que consiste en analizar la caracterizacion de los
modelos administrativos de las PYMES de servicios personales en la ciudad de
Cartagena, con el propésito de crear una herramienta que sirva para el
mejoramiento de los procesos administrativos en empresas nuevas 0 ya
existentes.
Con base a informacion suministrada, base de datos, en donde estaban
representado nuestro objeto de estudio, se identificé la poblacion en donde
estaba subdivida por actividad econdmica: Servicios de Guia turistico, Asesoria
y consultoria, Médicos, Temporales.
Para el andlisis de los modelos administrativos se compararon los procesos
administrativos empleados en cada una de estas PYMES con los principios y
caracteristicas de teorias administrativas definidas en el marco teorico,
implementando herramientas de estudio como encuestas de seleccion multiple
con Unica y multiple respuesta y encuestas de caracterizacion diferencial
semantica.
Con el analisis de los datos obtenidos se llegd a la conclusion que en su
mayoria los modelos implementados en estas PYMES tienden a ser un poco
rigidos en los métodos de administrar enfocados principalmente a la teoria
Clasica y Cientifica.
En la busqueda de aportar en la comodidad empresa, empleado y entorno se
caracterizdé un modelo basado en nuestro criterio enfocado a caracteristicas de
la teoria estructuralista en donde la autocracia y la burocracia en combinacion y
caracteristicas de la teoria humanista permite una rigidez que den seguridad a
los intereses de la empresa y una flexibilidad que den comodidad a los
empleados, y permita una interaccion con el entorno sirviendo como fuente de
informacion para retroalimentar en via de mejoramientos y adaptabilidad a los

constantes cambio que hoy en dia son mas exigentes.
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