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Introduccion

La estructura organizacional es la base fundamental sobre como funcionan las organizaciones,
la dindmica de organizar se enfoca en distribuir el trabajo o funciones y atribuir responsabilidades
y control a personas, siendo esto una parte importante en el proceso administrativo cuya relevancia
no debe perderse; al contrario, debe perdurar en la organizacion para que los procesos estén
siempre claros y se eviten los problemas que provocan tantas situaciones internas que afectan el

buen funcionamiento y la sana convivencia al interior en las empresas.

En el desarrollo de este trabajo se estudiaran detalladamente cada una de estas funciones y su
aplicacién en las organizaciones tomando como referencia el Instituto International Alliance
Multilingual Centers en la ciudad de Cali. Por lo tanto, se define inicialmente la situacion actual
de la empresa seguido de la formulacion y sistematizacion en un intento por identificar cual es la
problematica que se va a investigar y en qué condiciones temporales, contextuales y empresariales

se desarrollan estos fendmenos.

Se sustentard de forma tedrica, practica y metodologica la investigacion, a partir de la
justificacion. Posteriormente, se exponen los marcos de referencia iniciando con los antecedentes,
seguido de los marcos tedrico, legal, y contextual con el objetivo de delimitar los diferentes
escenarios en que transita y se desarrolla la investigacion. La metodologia definira las fases, los
momentos Yy las actividades que haran parte del proceso investigativo, sefialando la ruta de accion
que orientara este estudio; Ademas, se plantea la poblacion muestra que sefiala las personas que
participaran activamente en el desarrollo de la investigacion por medio de una entrevista como

parte del proceso de recoleccion de datos.
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1. Problema de investigacion

1.1 Planteamiento de problema

El Instituto de Idiomas International Alliance Multilinglal Centers lleva mas de 20 afios
trabajando en el campo de la educacion con énfasis en la ensefianza del idioma inglés y cuenta con
2 sedes en la ciudad de Cali, hace parte de IAS - International Alliance of Academic Services, una
red internacional de servicios académicos en idiomas con diferentes entidades a nivel mundial.
Actualmente la empresa se encuentra en una situacion critica con sus integrantes debido a
problemas internos que estan afectando la organizacion y por ende su entorno. Al realizar un
trabajo de observacion e investigacion en las dos sedes del instituto, se evidenciaron los siguientes
problemas: insatisfaccion en los colaboradores de la empresa, mal clima laboral, alta rotacion de
personal, poco sentido de pertenencia por parte de los funcionarios e insuficiencia en el control de

funciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, la organizacion se ha visto afectada por factores como la
desmotivacion de los colaboradores, inestabilidad laboral, exceso de funciones, inconformidad en
rangos salariales y falta de comunicacion asertiva; Estos aspectos han cambiado significativamente
el rumbo de la mision en la empresa, provocando deficiencias en la comunicacidn, insuficiencias
en los reconocimientos y estimulos, insatisfaccion por los métodos y estilos de direccion,
predisposicion y baja colaboracién para la solucion de conflictos entre las areas, afectando a su
vez la productividad laboral y econémica. Analizando la situacion presentada es claro que la
empresa carece de una estructura especifica y de no tomar acciones que permitan solucionar las
condiciones iniciales, es posible que la empresa pierda credibilidad en el mercado y en un futuro

pueda desaparecer dejando sin trabajo a mas de 40 colaboradores.
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1.2 Formulacion del problema

¢ Cudl seria la estructuracion administrativa para la empresa Alliance Multilingtial Centers en

la ciudad de Cali?

1.3 Sistematizacion del problema

e ;Cual es la situacion actual en los diferentes departamentos del Instituto de Idiomas

International Alliance Multilingtal Centers?

e ;Qué procesos y procedimientos limitan la estructuracion administrativa en el Instituto de

Idiomas International Alliance Multilingtal Centers?

e ;Cual seria el plan de mejora para la estructuracion organizacional en el Instituto de

Idiomas International Alliance Multilingtal Centers?
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2. Justificacion

2.1 Tedrica

El presente proyecto de investigacion se fundamenta en la aplicacion de los métodos
establecidos para elaborar la estructura organizacional segun el libro “Administracion para
emprendedores” de Antonio Cesar Amaru, en el que se definen cuéles son las bases principales
que se deben tener en cuenta al momento de crear empresa o en su defecto si ya labora, como
deberia estar estructurada esa empresa, asi como también del libro “Administracion de Recursos
Humanos” de Idalberto Chiavenato, en el que se muestran los diferentes niveles jerarquicos de una
organizacion. Estas bases indican cdmo llevar a cabo el proceso de estructurar o reestructurar una

empresa.

2.2 Practica

Por medio de esta investigacion se pretenden identificar las dificultades que actualmente tiene
el centro de idiomas Alliance, detectando la desorientacidn con el que cuentan sus empleados ya
gue no tienen claro un organigramay el rol que desempefia cada uno; por tanto, se busca proponer
una estructura organizacional que le sirva a la compafiia para establecer un orden y buen manejo

de la misma, logrando mayor competitividad y cumplimiento con sus objetivos organizacionales.

Como contribucién para los autores, esta investigacion aportara una gran experiencia en el
campo laboral, especificamente en la creacion de acciones para el mejoramiento de la calidad de
vida de los colaboradores en el centro de idiomas y la organizacion administrativa al estructurar la

empresa, teniendo como base que el activo mas valioso de una organizacion es el recurso humano.
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2.3 Metodologica

Para el desarrollo del proyecto se realizaran entrevistas como método cualitativo y encuestas
como método cuantitativo que permitan identificar la situacion actual del centro de idiomas con el
fin de facilitar informacion interna para el desarrollo de los objetivos especificos. Dicha
informacion tendra validez ya que se aplicara a todos los colaboradores de las dos sedes en la
ciudad de Cali y dependiendo de los resultados se tendra la posibilidad de proponer cambios en
las reglamentaciones que regulen los procesos al interior de la compafia permitiendo hacer la

estructuracion del centro de idiomas.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Proponer una estructura organizacional y manual de funciones al centro de idiomas Alliance

Multilingtal center.

3.2 Objetivos especificos
e Identificar la situacion actual del Instituto de Idiomas International Alliance

Multilingual Centers en la ciudad de Cali.

e Determinar los procesos y procedimientos para la estructuracion organizacional en el

Instituto de Idiomas International Alliance Multilingtial Centers en la ciudad de Cali.

e Proponer un plan de mejora para la estructuracion organizacional en el Instituto de

Idiomas International Alliance Multilingtal Centers en la ciudad de Cali.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes

Teniendo en cuenta que, para el desarrollo de este proyecto, es de vital importancia investigar
sobre estudios o procesos que involucren la estructura organizacional, en lo posible en el mismo
sector en el que se desempefia la empresa escogida en el proyecto. Sin embargo, los estudios
hallados, aunque tratan de estructura organizacional, no son del mismo sector, en este caso, el
sector educativo en idiomas, pero si son enfocados en el tema subyacente los cuales se presentan

a continuacion a nivel internacional, nacional, regional y local.

Una investigacion realizada en los institutos tecnologicos de Cabimas y Maracaibo, realizé un
estudio para proponer un modelo de estructura organizacional aplicado a las instituciones
universitarias, relacionando la realidad socioecondmica venezolana. Su campo de investigacion
fue descriptivo y para la obtencién de datos pertinentes realizaron una encuesta compuesta de 54
items que fue aplicada a 746 personas (Profesores y directivos) de los institutos anteriormente
nombrados. El cuestionario se disefid con preguntas cerradas utilizando cuatro alternativas de
respuestas (Nunca, casi nunca, casi siempre, siempre), presentando 54 afirmaciones
correspondiente a las variables analizadas (Tipo de estructura organizacional, integracion de los
subsistemas, estructura organizacional y realidad socioeconémica). En los resultados se hallaron
muestras de coexistencia de tipos de estructuras como la burocréatica profesional, carismatica y
mecanica y la estructura departamental simple, también se evidencio que los subsistemas que
componen la estructura de los institutos estan desintegrados; Por otra parte, en la variable
socioecondmica segin Rafael Pertuz (2014), “plantea claramente la descontextualizacion en la

aplicacién de los planes de la nacion, en estas instituciones. Esto indica poca adecuacion de sus
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planes organizacionales particulares y objetivos y metas no acordes con los planes de la Nacion de

la Republica Bolivariana de Venezuela”

Finalmente, el autor de la investigacion propone hacer el cambio de estructura organizacional
departamental a una estructura matricial ya que esto permitiria més flexibilidad curricular en la
docencia y pertinencia social. “Los modelos matriciales-departamentales suelen llamarseles
modelos mixtos, ya que estos funcionan con mayor eficiencia en la consecucion de los propdsitos
académicos de la organizacion. Sin embargo, constituyen un cambio radical respecto del modelo

burocratico poco flexible e ineficiente que prevalece en los institutos tecnoldgicos universitarios”

(Rafael, 2014).

En la ciudad de Bogoté se encontrd una propuesta para el disefio e implementacion de estructura
organizacional, procesos administrativos y contables para la fundacién prosperarte cuyo objetivo
es de carécter social y busca fortalecer la adquisicion de vivienda de interés social para personas
de escasos recursos. Segun Morales & Rodriguez (2016), evidenciaron que hace falta una
organizacion de la empresa donde se encuentren los soportes contables, contratos laborales,
manual de funciones, reglamento interno de trabajo y no cuentan con un organigrama donde se
especifiquen los puestos, areas y actividades. Los autores de la investigacion desarrollaron su
trabajo realizando un diagnostico organizacional de la Fundacion Prosperarte de Bogota, mediante
entrevistas a los miembros fundadores y la matriz DOFA, plantearon un modelo de procesos
contables y administrativos que mejoren el desarrollo ordinario de la Fundacion Prosperarte en el
marco legal vigente; ademas de crear un organigrama detallando las areas de trabajo y actividades

de cada colaborador con su respectivo manual de funciones. Finalmente recomiendan a la
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fundacidn ser mas cuidadosos y respetar los lineamientos contables y administrativos desarrollados

durante el trabajo mencionado. (Morales & Rodriguez, 2016)

En el municipio de Tulua Valle, dos estudiantes de la universidad del Valle, ubicada en esa
region central del valle del cauca, desarrollaron su proyecto de grado para optar al titulo como
administradores de empresas, la investigacion se enfoca realizar la estructuracién administrativa a
una empresa llamada Heber Marin Fernandez e Hijos constructora y prestadora de servicios de
remocion, cargue y transporte de materias primas. Seglin Angela Diaz y Yamid Marin, estudiantes
de la universidad del Valle, la empresa llevaba a cabo el desarrollo de su razon social, basados en
la experticia e intuicion de su propietario sin politicas ni lineamientos que hicieran mas productiva
la organizacion. Es por ello que los autores del proyecto deciden enfocar su investigacion en el
desarrollo de una estructura organizacional adecuada para la empresa cuyo objetivo fue brindar
mejoras que aportaran al crecimiento y la productividad de todos en la organizacién. (Diaz &

Marin, 2013)

Por otra parte, se encontrd un estudio realizado en la empresa Bioemergencias ubicada en la
ciudad de Santiago de Cali — Colombia, especializada en la comercializacion y prestacion de
servicios para el ensamble, mantenimiento, adecuacion y dotacion de ambulancias, hospitales y
vehiculos especiales (laboratorio movil, banco de sangre, campafias de salud, etc.). Esta
microempresa desde su constitucion en el afio 2006 hasta el afio 2017, no contaba con una
estructura organizacional lo que ocasionaba falencias en la fabricacion y el funcionamiento de sus
procesos; desaprovechando sus recursos, retrasos en el tiempo de entrega del producto, desmejora
en la calidad de sus productos y clientes inconformes. Con el fin de dar una solucion a los

problemas antes mencionados, las autoras del estudio propusieron un mejoramiento en la
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estructura organizacional y administrativa que se llevaria a cabo realizando un diagnostico de la
situacion de la empresa en ese momento, analizando los factores que afectaban la estructura
organizacional y administrativa, y por ultimo presentaron acciones de mejora como un plan de
mejoramiento, un organigrama bien estructurado, hacer la mision y vision y definir unos objetivos
claros que le permita a la organizacion tener claro quiénes son, hacia donde van y cémo lo van a

lograr, (Marcela & Murillo, 2017).

4.2 Marco teorico

Para tener una idea clara de lo que se aplicara en esta propuesta es necesario considerar algunos

conceptos importantes de varios autores que se mencionaran en el desarrollo de este trabajo.

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los
miembros de la organizacion y de aplicar los demas recursos en ella para alcanzar las metas

establecidas.

4.2.1. Tedricos clasicos de la administracion.

Durante el siglo XX inicié el pensamiento administrativo, su evolucion fue desarrollada por

tres escuelas que fueron la clasica, de relaciones humanas y la Holistica. (Vasquez, 2002)

La administracion Cientifica segin (Charles, 1832) promovi6 la division de trabajo
introduciendo principios cientificos a los procesos de trabajo, lo cual produjo una mejora en la

productividad y en la disminucidn de costos a través de: “Menor tiempo en aprendizaje”, “Mayor
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habilidad por la frecuente repeticion de los mismos procesos” y “Propicia la invencion de

herramientas y maquinaria para realizar los procesos”. (Charles, 1832)

Por otra parte, Taylor (1856-1915), Impuso que el trabajo no es cuestion de improvisacion, sino
que la sustituyo por la ciencia, empleando planeamiento, la seleccion del personal para desarrollar
las tareas por sus aptitudes. Por otro lado, las aptitudes de los empleados debian ser acompafiadas
por los entrenamientos correspondientes para llevar, de la mejor manera, el trabajo planificado.

También, impuso que el trabajo sea controlado y que se distribuyan las responsabilidades.

Gantt (1861-1919) , evalud el trabajo del personal y realizd un cronograma con las tareas
realizadas a través de un grafico “Grafico de Gantt”, el eje X (horizontal) representa las unidades
de tiempo, el eje Y (vertical) las funciones que se realizan y con lineas representd la duracion de
cada tarea y el orden en que se realizan; También, desde el lado psicolégico apelé a que el
trabajador necesitaba de incentivos para mejorar su produccion y establecid bonos por la

finalizacion del trabajo en el mismo dia.

El proceso administrativo segin Henry Fayol, citado por Antonio César Amaru en su libro
fundamentos de administracion, la define como una funcion distinta de las deméas areas en una
organizacion, como lo son finanzas, produccién o ventas. Dentro de la funcion administrativa,
Fayol considera que es una actividad a todo lo que emprende el ser humano (familia, negocios,
gobierno) lo que exige en medida planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Es alli donde
nace la teoria general de la administracion planteada por este autor quien decide dividir la empresa
en seis funciones distintas (técnica, comercial, financiera, seguridad, contable y administrativa).

(Amaru Maximiano, 2009)
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Figura 1. Funciones de la empresa segun Fayol

Empresa

©  Areas funcionales

Comercial Financiera Administrativa De Seguridad Contable Técnica

l Planeacion l Organizacion l Direccidn l Coordinacion l Control

Fuente. Fundamentos de administracion, teoria general y proceso administrativo por Antonio Cesar Amaru.

Finalmente, Henry Fayol definié 14 principios fundamentales en la organizacion, los mismos
son universales y a hoy siguen siendo importantes en la alta direccion de algunas empresas:
Division de trabajo, autoridad, disciplina, unidad de mando, unidad de direccion, subordinacion
del interés individual a los intereses de la organizacion, remuneracion, centralizacién, cadena de
mando, Orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativas y espiritu de equipo. (Amaru

Maximiano, 2009)

Weber (1865-1920), indicaba que la evaluacion de desempefio deberia hacerse en base al mérito
de la persona en el trabajo. Todas las actividades y tareas que la organizacion debiera realizar,

deberian estar exactamente detalladas en normas y procedimientos.

Weber, También definid tres tipos de Autoridad:
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e Autoridad Tradicional: Que se produce cuando un empleado acata las érdenes de su
superior solamente porque se ha transformado en costumbre.

e Autoridad Carismatica: Las ordenes del jefe se aceptan por la confianza que existe en
su liderazgo.

e Autoridad Legal, racional o burocréatica: Cuando el personal acata las 6rdenes de su

superior porque acepta las normas que estan impuesta al poder que este posee.

4.2.2. Definiciones del disefio organizacional.

Para Hodge, B., citado por Parra Moreno & Liz en el afio 2009, el disefio organizacional es “la
manera como se agrupan tareas y personas en la organizacion”, con el objetivo de llevar la
organizacion a la eficiencia y la efectividad. Este instrumento debe hallar la configuracion que
permita la mezcla éptima de diferenciacion e integracion, y que a su vez permita a la organizacién

adaptarse al entorno, (Parra Moreno & Liz, 2009).

Para Hall Richard, el disefio organizacional es una categoria de factores que afectan la estructura
organizacional. “Con disefio significamos las selecciones efectuadas en una organizacion acerca
de como se va a estructurar la misma. Los enfoques principales aqui son la seleccion estratégica y
los modelos institucionales de estructura. Cualquier consideracion del disefio toma en cuenta el
hecho de que no todos los actores dentro de una organizacion tendran la misma idea respecto del
disefio de la estructura. Por definicion, el disefio organizacional es un tema politico” (S&nchez De

Roldén, 1996).

“Es un proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales, que visualiza la

institucionalizacion de una serie de tecnologias sociales, de tal manera que la organizacion quede
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habilitada para diagnosticar, planificar e implementar esas modificaciones con asistencia de un
consultor”. “Es un esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes, valores,
los comportamientos y la estructura de la organizacion, de modo que esta pueda adaptarse mejor
a las nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y desafios que surgen constantemente.

(Chiavenato, 2006)

Entre los diferentes autores nombrados que citan diferentes conceptos y definiciones con
respecto a disefio organizacional, Idalberto Chiavenato es uno de ellos y es nombrado por muchos
como el padre de la direccion de los recursos humanos, ya que en sus diferentes ediciones muestra
distintos puntos de vista sobre cémo estructurar, organizar, equilibrar y coordinar el capital
humano. El disefio organizacional no es mas que la combinacion de las partes para lograr un orden
y una esquematizacién tanto del personal, como de la empresa, para lograr un beneficio de ambas

partes.

Segln Mintzberg, citado por Higuita Lopez en 2011, “El disefio supone el albedrio, una
capacidad para alterar un sistema. En el caso de la estructura organizativa, disefio significa girar
aquellas manijas que influyen sobre la division del trabajo y los mecanismos coordinadores”; es

decir, que el disefio afecta el funcionamiento de la organizacién. (Higuita Lopez, 2011).
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Estructura funcional

Burocracia mecanica

Burocracia profesional

Estructura divisional

Adhocracia

puesto

Especializacién de

Poca especializacion

Mucha especializacion
horizontal y vertical

Mucha especializacion
horizontal

Mucha especializacion
horizontal y vertical entre
divisiones y gerencias

Mucha especializacion
horizontal

Entrenamiento y
adoctrinamiento

Poco entrenamiento y
adoctrinamiento

Poco entrenamiento y
adoctrinamiento

Mucho entrenamiento y
adoctrinamiento

Poco entrenamiento y
adoctrinamiento (de los
gerentes divisionales)

Mucho entrenamiento

Formalizacion de
conductas

Poca formalizacién
organica

Mucha formalizacién
burocratica

Poca formalizacion
burocratica

Mucha formalizacién dentro
de las divisiones, burocratica

Poca formalizacidn
organica

Estilos de trabajo en

Usualmente funcional

equipo Usualmente funcional Funcional y de mercado Mercado Funcional y de mercado
Tamafio de la . Amplio en la base y pequefio |[Amplio en la base y pequefio . ~
. Amplio P Yy Pea P Yy Pea Amplio en lo alto Pequefio

unidad en la punta en la punta

Sistemas de . L .
- Poca planeacion de las - . . Limitada planeacion de

planeacion y acciones Planeacién de acciones Poca planeacién y control Mucho control

control

acciones

Mecanismos de
enlace

Pocos mecanismos de
enlace

Pocos mecanismos de enlace

Mecanismos de enlace en la
administracion

Pocos mecanismos de enlace

Muchos mecanismos de

enlace

Descentralizacion

Centralizacion

Limitada descentralizacién
horizontal

Descentralizacion vertical y
horizontal

Limitada descentralizacion
horizontal

Descentralizacion
colectiva

Fuente. Mintzberg Henry, The structuring of organizations. Prentice Hall 1979. USA, pag. 467.
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4.2.3. Definicion de estructura organizacional.

Es claro que no todas las organizaciones tienen las mismas funciones, ni estan estructuradas de
formas iguales, es probable que cada departamento sea responsable de toda una funcion, de un
grupo de tareas o soélo de un cliente o proveedor. Estos criterios de departamentalizacion son los

que definen verdaderamente la estructura organizacional en una empresa.

El desarrollo de una estructura organizacional, tiene un papel importante porque involucra los
procedimientos para toma de decisiones siguiendo un rigido procedimiento en base a funciones
jerarquicas donde se determinen las funciones y responsabilidades departamentales y de sus

integrantes.

Para Strategor (1988), citado por ESQUIAQUI Y ESCOBAR MARULANDA (2012), la
estructura es el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan formalmente las

funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de comunicacion entre cada unidad.

Segun Hitt, Black y Porter, definen la estructura organizacional como la suma de las formas en
las cuales una organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego las coordina. Por
otra parte, el disefio organizacional es el proceso de evaluar la estrategia de la organizacién y las
demandas ambientales, para determinar la estructura organizacional adecuada. En la mayoria de
los casos se identifica la estructura organizacional a través de un organigrama; éstos son la
ilustracién grafica de las relaciones que hay entre las unidades, asi como las lineas de autoridad

entre supervisores y subalternos. (Hitt, Black, & Porter, 2012)
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Mintzberg, propuso un nuevo modelo organico, el cual tiene cinco formas de estructura
organizacional creadas a partir de la transformacion de cuatro factores staff (Edad y tamafio de la
organizacion, caracteristicas del sistema técnico; caracteristicas de su medio ambiente y el poder).
Segun Henry Mintzberg, citado por Rivas Tovar en (2002), “la organizacién puede ser dividida en
cinco partes que interacttan de acuerdo con los diferentes grados de incertidumbre que son la
esencia de los procesos administrativos complejos. Con el proposito de proteger a la organizacion
de estas incertidumbres, existen diferentes mecanismos de coordinacién y supervision, el primero
de los cuales es la estandarizacion. Otras medidas son la planeacidn, el mantenimiento preventivo,

etc.” (Rivas Tovar, 2002)

Caracteristicas de la estructura organizacional de una empresa

Antes de definir el mejor sistema para implementar en nuestra empresa, es preciso ver algunas

de las principales caracteristicas de la estructura organizacional de una empresa.

> Se trata de un proceso continuo y versatil con el tiempo.

» Puede ser centralizada o descentralizada, dependiendo si las decisiones parten de un
conjunto de altos cargos o de los propios equipos de trabajo, respectivamente.

» Especializacion de las distintas areas. Cuanto mayor es la empresa, mas especializacion.

» Coordinacion y colaboracion entre equipos o departamentos.

» Estandarizacion de protocolos, burocratizacion y procedimientos.

» Debe representar realmente a las personas que componen la empresa.

» Adaptada a la estrategia que persigue la organizacion.

» Dirigida a los objetivos alcanzables.

» Acorde con la tecnologia y herramientas disponibles.
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El entorno sectorial de la empresa es un elemento que condiciona su estructura.
Cada persona debe saber donde encontrar lo que necesita para ejecutar sus funciones.

Funciones definidas claramente y entendidas por todo el equipo.

YV V VYV V¥V

Toda estructura organizacional formal tiene paralelamente una estructura informal de
relaciones entre las personas de los equipos de trabajo. Es lo que se denomina estructura

organizacional real.

Tipos de estructura organizacional

Se destacan a continuacion los principales tipos de estructura organizacional:

o Divisional. Las empresas se organizan por las divisiones de negocio.

o Funcional. La estructura organizacional funcional se basa en las tareas de cada colaborador.

e Matricial. Integra una estructura funcional y por proyectos. Los equipos de trabajo tienen
varios proyectos, en los que cada miembro desempefia una misma funcion.

o Geografica. Organizacion a partir de las sedes geograficas. Para empresas que operan en
un nivel internacional.

o Central. Hay varios supervisores por cada empleado. Se da en organizaciones grandes y
complejas, con varias localizaciones.

o Lineal. La estructura organizacional lineal es de las mas antiguas que existen. Responde a
un modelo basado en una autoridad en la que se centralizan todas las decisiones. Su aspecto
es piramidal. A medida que la estructura jerarquica asciende, disminuye el nimero de

cargos y aumenta el indice de responsabilidades.
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« Horizontal. Es una estructura descentralizada, basada en la confianza del equipo. Se otorga
a los empleados el poder de tomar decisiones y auto-gestionarse. Es lo que se conoce

actualmente como employment power.

Elementos de la estructura organizacional

Todo sistema organizacional de una empresa parte de unos elementos clave con los que elaborar
un plan que haga posible el crecimiento de la misma. En base a estos, se define una estructura

organizativa.

Numero de empleados

Disposicidn y extension geografica

Nivel de desarrollo de producto

Relacion de autoridad central o descentralizado

Grado de control de calidad del producto o servicio

v V VYV Vv VvV V

Mercado o modelo de negocio

Todo esto forma parte de la sefia de identidad de cualquier tipo de empresa. De ahi, la

importancia de la estructura organizacional como la base de la misma cultura organizativa.

Cabe resaltar que, para llegar a disefiar la estructura organizacional, primero se debe realizar el
proceso de organizar que consiste en la division del trabajo; es decir, atribuir autoridad y
responsabilidad a las personas. Para ello, Antonio César Amaru plantea 5 etapas principales que

se presentan a continuacion:
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La responsabilidad son las obligaciones o deberes de las personas en una organizacion para
realizar tareas o actividades. Por otra parte, la autoridad es el derecho legal que tienen los jefes o

gerentes de dirigir a los integrantes de su equipo.

Figura 2. Principales etapas o decisiones del proceso de organizacion

| Definicion de
e b | Divisidn del responsabilidades Disefio de la
na |_5|s_ e los IVISIOF{ € estructura
objetivos trabajo o organizacional
) J . Definicién de
autoridad

Fuente. Fundamentos de administracion Antonio Cesar Amaru

Segln Enrique Benjamin Franklin, en su libro, Organizacién de empresas, plantea cinco
criterios fundamentales para la creacidén o estructuracion, en este paso el organigrama debe ser
preciso, sencillo, Uniforme, debe tener una presentacion basada en criterios técnicos y de servicio
en funcion al objetivo de la empresa; ademas de estar actualizado y establecer un responsable de

prepararlo. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014).

Organigramas

Como se ha mencionado anteriormente, el organigrama es la representacion grafica de la

estructura de una empresay se clasifica de la siguiente forma:

A. Por su naturaleza: Este tipo de organigrama se clasifica a su vez en micro, macro y
mesoadministrativos, que varian dependiendo del negocio y el sector ya sea privado o

publico.
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B. Por su ambito: Puede ser general; es decir, contiene informacion representativa de la
empresa hasta un determinado nivel jerarquico o puede ser especifico, mostrando
especificamente la estructura de un departamento en la organizacion.

C. Por su contenido: Se clasifican como integrales, que son similares a organigramas
generales, pues graficamente se evidencian todas las unidades administrativas y las
jerarquias.

Los funcionales incluyen las principales funciones que tiene asignada, ademas de las
unidades y sus interrelaciones y finalmente el organigrama de puestos, plazas y unidades,
indican la necesidad de puestos y el numero de plazas existentes o necesarias de cada

unidad, también se incluyen los nombres de las personas que ocupan las plazas (Cargos).

Figura 3. Organigrama funcional.

Direccion general

1. Cumplir los acuerdos de la junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de los programas

3. Coordinar las direcciones

4. Formular el proyecto del programa general

Direccidn técnica Tt T e Direccién de promocién
y coordinacion
1. Evaluar y controlar la 1. Obtener los resultados i
aplicacién y desarrollo de necesarios 1. Establecerrelaciones de
los programas 2. Formular el programa asistencia pmmc_acncunal
2. Formular el programa anual anual de financiamiento 2 Establece_r'relacmnes de
de labores 3. Dirigir las labores T RN PR
3. Dirigir las labores administrativas de su drea 3. Supervisar al Departamento
administrativas de su area de Compras
4, Formular el programa de
trabajo
5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial
6. Organizar y coordinar
seminarios

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)
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Figura 4. Organigrama de plazas, puestos y unidades.

E R
| Direccion general 4 4
=
| Director \: 1.1
 stokcealls Z L&
EAuijiar e 111
|Secretarias 14 2|2
E R E R
Direccion “A" 5§ Direccion “B* 5|7
Director t 11 Director » 11
Analistas % 22 Analistas B 2|4
Secretarias * 212 Secretarias J 2|2
I E R l E R
Departamento [ 12|15 | Departamento 1nin
- BT —
E = Existentes |Jefe [ 1] Jefe 1 I !
R = Requeridos Analistas = | 6|8 | Analistas » 7 ‘ 7
Nombre de | = e LT G | Piaerspdlt— e
Sl i e \Dibujantes  * 2|2 |Dibujantes 1]
(Dwstcestnai 2 L s lgedd
| Secretarias S | 3|4 |Secretarias ; 2|2

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)

D. Por su presentacion: se identifican por ser verticales cuando las unidades se ramifican de
arriba hacia abajo y son horizontales cuando se despliegan las unidades de izquierda a
derecha.

También los hay mixtos, es decir se combinan los verticales y horizontales, y organigramas
de blogue que son variante de los verticales, pero se distinguen ya que integran un mayor

numero de departamentos en espacios reducidos.

Figura 5. Organigrama vertical

P
— =

|
— — ——

— ==

==

| IE

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)



Figura 6. Organigrama horizontal

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)

Figura 7. Organigrama mixto

Direccion
general
| [ | |
Direccion A Direccion B Direccidn € Direccidn D Direccion E
——  Depto. A Depto. A Depto. A Depto. A Depto. A
——  Depto.8 Depto. B Depto. B Depto.B Depto. 8
—— Depto.C Depto. C Depto.C Depto.C Depto. C
Depto.D Depto. D Depto.D Depto.D
Depto. E

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)
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Figura 8. Organigrama de bloque

Secretario

’ Subsecretaria A

Subsecretaria B

Oficialia Mayor
I
1. Direccion 3. Direccion 5. Direccion
1.1 Departamento 3.1 Departamento 5.1 Departamento
1.1.1 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.13 Oficina 3.1.3 Oficina 5.1.3 Oficina
1.2 Departamento 5.2 Departamento
1.2.1 Oficina 4. Direccion 5.2.1 Oficina
1.22 Oficina 4.1 Departamento 5.2.2 Oficina
1.2.3 Oficina 4.1.1 Oficina 5.2.3 Oficina
4.1.2 Oficina
2. Direccion 4.1.3 Oficina 6. Direccion
2.1 Departamento 4.2 Departamento 6.1 Departamento
2.1.1 Oficina 421 Oficina 6.1.1 Oficina
2.1.2 Oficina 4.2.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.1.3 Oficina 4.23 Oficina 6.1.3 Oficina
22 Departamento 6.2 Departamento
2.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
2.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina
2.2.3 Oficina 6.2.3 Oficina

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)

Disefio de un organigrama

Cabe resaltar que, al disefiar un organigrama, es necesario saber que se debe usar un solo tipo
de figura para simbolizar cada unidad sin importar la jerarquizacién y dicha figura debe tener las
mismas dimensiones. La figura debe ubicarse en el organigrama teniendo en cuenta el nivel

jerarquico que varia segun su naturaleza o enfoque.

Para continuar con el gréfico, las lineas de conexion son utilizadas con el fin de evidenciar los

diferentes tipos de relaciones que existen entre los departamentos que integran una empresa. Estas
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pueden ser lineales, de autoridad funcional, de coordinacion y de asesoria que a su vez se divide

en una relacion de asesoria interna o externa.

Figura 9. Relaciones lineales

d) Correcto

L o W
il v

e) Incorrecto f} Correcto

g) Incorrecto h) Correcto

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)

Cabe mencionar que la informacion relacionada con respecto a los organigramas fue tomada
del libro organizacion de empresas, capitulo 4 “Estructuras organizacionales”. (Franklin

Fincowsky, Capitulo 4 Estructuras organizacionales, 2014)
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4.2.4. Diagrama de flujo.

Principalmente, es importante definir qué es diagramacion, para ello, basado en el libro
organizacion de empresas, capitulo 7 “Procedimientos y procesos” el autor del libro define esta
palabra como “representar graficamente, hechos, situaciones, movimientos, relaciones o
fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre diferentes
factores y/o unidades administrativas, asi como la relacion causa-efecto que prevalece entre ellos”

(Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)

Un diagrama de flujo es una representacion simbélica de un procedimiento administrativo.
Indica el orden de un proceso, las areas que se involucran y el responsable de cada proceso.
Técnicamente, Segiin Luis Miguel Manene, un diagrama de flujo es “representacion grafica que
desglosa un proceso en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o
de servicios y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa”. (Manene,
2011). Con base en lo anterior, es importante que las organizaciones, y no sélo eso, también para
cualquier &mbito, ya sea en lo personal o familiar, si se quiere tener la planeacion y control de
ciertas actividades, es necesario conocer cudl es la persona responsable para entender
correctamente las fases de dicha actividad; esto permite conocer bien el proceso y asi poder buscar

mejoras que ayuden a ser mas eficiente el desempefio de cada rol en una organizacion.

Simbolos usados en los diagramas de flujo

Segun Franklin Fincowsky, los simbolos de diagramacion que se emplean internacionalmente

son elaborados por las siguientes instituciones:
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« American Society of Mechanical Engineers (ASME). Los simbolos desarrollados por
esta institucién son usados principalmente en areas de produccién debido a que su
alcance no se enfoca en los requerimientos necesarios para departamentos

administrativos.
Tabla 2.

Simbologia ASME para diagramas de flujo

Simples
Simbolo Representa
O Operacion. Indica las principales fases del proceso, método
o procedimiento.

Inspeccidn. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

@ Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

D Depésito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo

de los hechos.

Almacenamiento permanente. Indica el depdsito de un documento
V o informacién dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en

un almacén.

Combinados

Simbolo Representa

Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar
una forma o producir un informe.

Decision o autorizacion de un documento. Representa el acto
de tomar una decision o bien el momento de efectuar una
autorizacion.

Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos o mas
personas.

Destruccion de documento. Indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien la existencia de un archivo muerto.

40 0B

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)
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« El American National Standard Institute (ANSI). Esta institucion desarroll6
simbologia que permite representar flujos de informacién del procesamiento de datos
electronicos. Sin embargo, de esta simbologia también se emplean algunas figuras para
diagramas de flujo administrativos.

Tabla 3.

Simbologia ANSI para diagramas de flujo (Procesamiento de datos electrénicos)

Simbolo Representa Simbolo Representa
Terminal. Indica el inicio o la Conector. Representa una conexion
terminacion del flujo, puede ser o enlace de una parte del diagrama
accion o lugar, ademas se usa para O de flujo con otra parte lejana del mismo.
indicar una unidad administrativa o

persona que recibe o proporciona
informacion.

Disparador. Indica el inicio de Conector de pagina. Representa una
un procedimiento, contenido el conexidn o enlace con otra hoja diferente,
D nombre de éste o el nombre O en la que continda el diagrama de flujo.
de la unidad administrativa
donde se da inicio.

Operacion. Representa la realizacion — Direccion de flujo o linea de unién. Conecta
de una operacion o actividad I l los simbolos senalando el orden en que se

deben realizar las distintas operaciones.

relativa a un procedimiento.

Decision o alternativa. Indica *| Operacion con teclado. Representa una

un punto dentro del flujo en que accion en que se utiliza una perforadora

son posibles varios caminos. o verificadora de tarjeta.

Documento. Representa cualquier Tarjeta perforada. Representa cualquier tipo

e
tipo de documento que entre, se de tarjeta perforada que se utilice en el
utilice, se genere o salga del procedimiento.

procedimiento.

* | Cinta perforada. Representa cualquier
tipo de cinta perforada que se utilice
en el procedimiento.

Archivo. Representa un archivo
comdn y corriente de oficina.

Nota aclaratoria. No forma parte del . Cinta magnética. Representa cualquier tipo

— | diagrama de flujo sino mas bien es de cinta magnética que se utilice en el
......... un elemento que se le adiciona procedimiento.
a una operacion o actividad para
dar una explicacion de ella.

Linea de comunicacién. Representa . Teclado en linea. Representa el uso de

la transmisién de informacién de un | undispositivo en linea para proporcionar
lugar a otro mediante lineas Q informacion a una computadora electronica
telefonicas, telegraficas, de radio, u obtenerla de ella.

etcétera.

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacion con el resto cuando se esta elaborando un diagrama
de flujo de un procedimiento en el cual interviene algin equipo de procesamiento electronico.

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)
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Tabla 4.

Simbologia ANSI para diagramas de flujo (Diagramacion administrativa)

Simbolo Representa

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
accion o lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempenan las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

donde se debe tomar una decision entre dos o mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal
0 permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con
otra hoja diferente, en la que continda el diagrama de flujo.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Q Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)

Este tipo de simbologia, al ser el utilizado en procesos administrativos es el que se tendréa en
cuenta para elaborar los diagramas de flujo para cada puesto de trabajo en el Instituto de Idiomas

Alliance.



41

7

+ La International Organization for Standarization (1SO). Esta simbologia se utiliza
para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de acuerdo con las normas
1SO-9000:2000.

Tabla 5.

Simbolos de la norma 1SO-9000 para diagramas de flujo

Simbolo Representa

Q Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion y medicion. Representa el hecho de verificar la naturaleza,
calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervision durante
| las fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimiento.

Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accion.

| Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depdsito y/o resguardo de informacion o productos.

>1<GIUUHD

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)

Rl

+« Instituto Aleman de Estandarizacion, Deutsches Institute fur Nurmung e. V.
(DIN). Su simbologia desarrollada se usa para la norma del manejo de informacion de

la familia de las normas 1SO



Tabla 6.

Simbolos de la norma DIN para diagramas de flujo

Simbolo

Representa

Datos. Elementos que alimentan y se generan en el procedimiento.

Comienza ciclo. Inicio de un ciclo que produce o reproduce un flujo de
informacion.

Documento. Representa un documento que ingresa, se procesa, se produce o
sale del procedimiento.

J NS

Proceso. Representa la ejecucion de actividades u operaciones dentro del
proceso, método o procedimiento.

Decision. Indica un punto dentro del flujo en el que es posible seleccionar entre
dos o mas opciones.

Operaciones manuales. Constituye la realizacion de una operacion o actividad
en forma especificamente manual.

Fuente. (Franklin Fincowsky, Capitulo 7 Procedimientos y procesos, 2014)

4.2.5. Manuales de funciones o procesos.

42

En el mundo laboral existen dos componentes fundamentales que deben ser considerados al

momento de organizar una empresay son los puestos de trabajo y las competencias, Tanguy (Como

se citd en Amigot Leache y Martinez, 2013) piensa que “Uno de los principales problemas por

resolver en la organizacion del trabajo, tanto por parte de los empleadores como de personas

empleadas, ha sido la relacion y la correspondencia entre dos oOrdenes de distribucion
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jerarquizados: el de las propiedades y requerimientos de los puestos de trabajo y el de los atributos
de los trabajadores”. De lo anerior se identifica que un puesto de trabajo tiene sus funciones o
procesos basicos y esto requiere de ciertas competencias para el funcionamiento eficaz de las tareas
y el desempefio del cargo, que visto desde un ambito teorico al taylorismo y Fordismo, como se
ha mencionado anteriormente en la teoria clasica de la administracion, los puestos de trabajos se
enfocaban mas en desarrollar funciones con personas especializada en una sola tarea, lo que haria

que la organizacion fuese mas eficiente a la hora de producir. (Amigot Leache & Martinez, 2013).

Sin embargo, Edward E. Lawler (Como se cit6 en Amigot Leache & Martinez, 2013) “Es uno
de los principales referentes de la gestion por competencias a nivel mundial y en 1994 publica un
articulo que tendra gran difusion en el mundo de la gestion y cuyo titulo hace referencia a las
transformaciones introducidas en el mundo del trabajo por el modelo de las competencias: “From
Job-Based to Competency Based Organizations”. Alli se presentan los principales ejes implicados
en las reformas organizacionales y de gestion de recursos humanos: nuevos sistemas de salarios,
nuevos sistemas de seleccion, de formacidn del personal y de planificacion de carreras, nuevas
formas de organizacion y evaluacién del desempefio, todo ello teniendo como eje las competencias

individuales y no ya las tareas del puesto de trabajo. (Amigot Leache & Martinez, 2013).

Segin Amigot Leache y Martinez (2013), las competencias son “El conjunto de conocimientos,
capacidades y actitudes comportamentales requeridas individual o colectivamente para el
desempefio laboral: iniciativa, imaginacion, innovacion, autonomia, flexibilidad, responsabilidad,
control de si mismo, trabajo grupal y toma de decisiones, entre otras”. Segin Alles y Blanco,
citados por Amigot Leache & Martinez en 2013, “Se trata de la manifestacion de conductas que

suelen resumirse en los siguientes ejes: el saber, competencia técnica, como conjunto de
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conocimientos de una persona; el saber hacer, competencia metodologica, que es el conjunto de
habilidades adquiridas por la experiencia y el aprendizaje y puestas en practica en la situacion de
trabajo; el saber ser, competencia personal, referida al tipo de conductas que se deben seguir vy el
saber estar, competencia participativa, como la capacidad de interaccion del trabajador” (Amigot

Leache & Martinez, 2013).

El tema de competencias, no solo abarca para detallar las funciones de un cargo en los procesos
administrativos, sino también el perfil de un cargo, lo que implica ademas, hacer parte en la gestion

del talento humano al momento de llevar a cabo procesos de seleccion.

Rodriguez P y Mendoza A, (2007) afirman que las formas de organizacion del trabajo ocurren
alrededor de los sistemas productivos, que segun Neffa (1998) citado por Rodriguez y Mendoza
en Agosto 2007 “propone una clasificacion de los sistemas productivos donde muestra la evolucion
historica acaecida en ocasion de la necesidad de obtener beneficios a través de mejoras en la
productividad, capacidad para atender satisfactoriamente el mercado, estimulacion del consumo e
incorporacion del saber cientifico y tecnoldgico, en la cual parte de los sistemas productivos mas
elementales rudimentarios, hasta llegar a los mas sofisticados. Cada uno de los cuales va a impactar
la organizacion del trabajo y las relaciones que surgen dentro del mismo” (Rodriguez P & Mendoza

A, Agosto 2007).

A continuacion se muestra la tabla que sintetiza los sistemas productivos mencionados
anteriormente por Neffa, que permiten clasificar historicamente cdmo estaba catalogada la division
del trabajo y sin embargo, si se analizan los sistemas manufactureros y de maquinismo, se pueden
evidenciar caracteristicas principales de la escuela clasica de la administracion que ain

permanencen vigentes en muchas organizaciones.
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Tabla 7.

Sistemas productivos

Sistema Productivo Caracteristicas
e Uso de herramientas simples y rudimentarias para el uso personal
y el canje.
e Uso de maquinas movidas por energia humana, animal o generada
Artesanado por la naturaleza.

e Minima divisién del trabajo sin relacién de dependencia; no se
vende la fuerza de trabajo sino su produccion.

e Trabajo manual con apoyo de maquinas y equipos operados
manualmente utilizando energia eléctrica o hidraulica'y
mecanismos automaticos dirigidos y controlados por operadores.

e Se producen bienes de consumo durables y no durables, ciertas
herramientas y bienes de produccion con destino al mercado
interno y comercio internacional.

Manufactura o Relacion de trabajo sobre la base de la dependencia (asalariados)

e Seintroduce la division social y técnica del trabajo.

e Se dan las formas de organizacion cooperativa (trabajador
colectivo)

o Surge la gerencia como actividad de coordinacién, direccion y
ejercicio de control sobre el proceso de trabajo.

e Uso de maquinarias electrénicas y dispositivos mecanicos
movidos por energia eléctrica y usos de sistemas de
automatizacion microelectrénicas. El operario actla para
programar, conducir, controlar y regularlos.

e Produccion masiva de bienes durables y no durables y de manera
segmentada.

e Incorporacion de la telematica.

o El centro del proceso pasa a ser la maquina (capital constante), el
trabajador (capital variable)

o Fuerza de trabajo se clasifica en indirectos calificados, directos de
la produccion e indirectos no calificados.

Maquinismo

Fuente. Rodriguez P & Mendoza A, (2007). Tomado de Lucena (2003:72-78)

Los manuales de procedimientos son actividades atribuidas al control interno de la
organizacion, que a su vez segin Vivanco Vergara (2017), “es una herramienta que garantiza a la
alta gerencia el cumplimiento de los objetivos de la organizacion y el cumplimiento eficaz de las

actividades asignadas a cada segmento que integra la misma”. El objetivo del control interno es
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minimizar los riesgos que puedan afectar el buen funcionamiento de la organizacion, para ello

existen dos tipos de controles que son los siguientes:

e Control interno contable: Segun el Instituto Americano de Contadores Publicos
Certificados citado por (Vivanco Vergara, 2017), “comprende el plan de organizacion
y los procedimientos y registros que se relacionen con la proteccion de los activos y la

confiabilidad de los registros financieros”.

e Control Interno administrativo: Implica todas las medidas relacionadas con la
eficiencia operacional y la observacion de politicas establecidas en todas las areas de la
organizacion; es decir, es el apoyo para todas las personas sobre procesos internos y
externos, que para cumplirlos se deben tener presentes las politicas internas con el fin

de evitar incurrir en un riesgo para la organizacion. (Vivanco Vergara, 2017).

Seguln Vivanco Vergara 2017, en su estudio los manuales de procedimientos como herramientas
de control interno de una organizacién, cita varios autores que definen los manuales de

procedimientos relacionados en la tabla 8.

Teniendo en cuenta cada una de las posturas, la definicion mas completa y exacta es la del autor
Palma (2005), es por ello que, basado en las instrucciones, se procedera para el desarrollo este
proyecto, con la elaboracion de manuales de procedimientos para cada cargo en el centro de
idiomas, que faciliten al empleador y colaborador un mejor desempefio en los roles de cada uno y

asi poder identificar claramente las responsabilidades en cada cargo.
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Tabla 8.

Definiciones sobre manuales de procedimientos

“Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz
para transmitir conocimientos y experiencias, porque ellos
documentan la tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un
tema”

Torres Alvarez (1996)

“El manual de procedimientos es un instrumento de apoyo en el
que se encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para
ejecutar las actividades de un puesto determinado y/o funciones
de la unidad administrativa"

Gomez (2001)

“El manual de procedimientos es un documento del sistema de
Control Interno, el cual se crea para obtener una informacién
detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones
0 actividades que se realizan en una organizacion”

Palma (2005)

“Los Manuales de Procedimiento son "un documento que
contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o
DuhatKizatus (2007) instrucciones sobre historia, organizacion, politica y
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios
para la mejor ejecucién del trabajo”

Fuente. Elaboracién propia de los autores.

4.3. Marco legal

4.3.1. Cddigo sustantivo del trabajo.

Adoptado por el Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950 "Sobre Codigo Sustantivo del
Trabajo", publicado en el Diario Oficial No 27.407 del 9 de septiembre de 1950, en virtud del

Estado de Sitio promulgado por el Decreto Extraordinario No 3518 de 1949.

NOTA: La expresion “"patrono™ se entiende reemplazada por el término “empleador”, de

acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 107 de la Ley 50 de 1990
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Principios generales

Articulo lo. Objeto. La finalidad primordial de este Cddigo es la de lograr la justicia en las
relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacion

economica y equilibrio social.

Articulo 20. Aplicacion territorial. El presente Codigo rige en todo el territorio de la Republica

para todos sus habitantes, sin consideracién a su nacionalidad.

Articulo 30. Relaciones que regula. El presente Cddigo regula las relaciones de derecho
individual del Trabajo de caracter particular, y las de derecho colectivo del Trabajo, oficiales y

particulares.

Acrticulo 50. Definicion de trabajo. El trabajo que regula este Codigo es toda actividad humana
libre, ya sea material o intelectual, permanente o transitoria, que una persona natural ejecuta
conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que sea su finalidad, siempre que se efectie en

ejecucién de un contrato de trabajo.

Articulo 60. Trabajo ocasional. Trabajo ocasional, accidental o transitorio, es el de corta
duracién y no mayor de un mes, que se refiere a labores distintas de las actividades normales del

empleador.

Acrticulo 8o. Libertad de trabajo. Nadie puede impedir el trabajo a los demas, ni que se dediquen
a la profesion, industria o comercio que les plazca, siendo licito su ejercicio, sino mediante
resolucion de autoridad competente encaminada a tutelar los derechos de los trabajadores o de la

sociedad, en los casos que se prevean en la Ley.
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Articulo 90. Proteccion al trabajo. El trabajo goza de la proteccion del Estado, en la forma
prevista en la Constitucion Nacional y las Leyes. Los funcionarios publicos estan obligados a
prestar a los trabajadores una debida y oportuna proteccién para la garantia y eficacia de sus

derechos, de acuerdo con sus atribuciones.

Articulo 10. Igualdad de los trabajadores. Modificado por el art. 2, Ley 1496 de 2011. Todos
los trabajadores son iguales ante la Ley, tienen la misma proteccidn y garantias, y, en consecuencia,
queda abolida toda distincién juridica entre los trabajadores por razén del caracter intelectual o

material de la labor, su forma o retribucidn, salvo las excepciones establecidas por la Ley.

Articulo 12. Derechos de asociacion y huelga. El Estado colombiano garantiza los derechos de

asociacion y huelga, en los términos prescritos por la Constitucién Nacional y las Leyes.

Acrticulo 13. Minimo de derechos y garantias. Las disposiciones de este Codigo contienen el
minimo de derechos y garantias consagradas en favor de los trabajadores. No produce efecto

alguno, cualquiera estipulacion que afecte o desconozca este minimo.

Articulo 14. Caréacter de orden publico. Irrenunciabilidad. Las disposiciones legales que regulan
el trabajo humano son de orden publico y, por consiguiente, los derechos y prerrogativas que ellas

conceden son irrenunciables, salvo los casos expresamente exceptuados por la Ley.

Articulo 16. Efecto.

1. Las normas sobre trabajo, por ser de orden publico, producen efecto general inmediato, por

lo cual se aplican también a los contratos de trabajo que estén vigentes o en curso en el momento
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en que dichas normas empiecen a regir, pero no tienen efecto retroactivo, esto es, no afectan

situaciones definidas o consumadas conforme a Leyes anteriores.

2. Cuando una Ley nueva establezca una prestacion ya reconocida espontaneamente o por

convencion o fallo arbitral por el empleador, se pagaré la més favorable al trabajador.

Articulo 21. Normas mas favorables. En caso de conflicto o duda sobre la aplicacion de normas
vigentes de trabajo, prevalece la més favorable al trabajador. La norma que se adopte debe

aplicarse en su integridad.

4.3.2. Leyes salud ocupacional en Colombia.

Las siguientes leyes son las que deben tenerse presentes teniendo en cuenta los problemas que

presentan actualmente el centro de idiomas Alliance Multilingtal Center:

« Ley 100 de 1993 En la que se establece la estructura de la seguridad social en Colombia la
cual esta conformada por tres componentes que son EI Régimen de Pension, Atencién en Salud y

el Sistema General de Riesgos Laborales.

« Ley 181 de 1995 Disposiciones para el fomento del deporte, la recreacion, el
aprovechamiento del tiempo libre y la educacion fisica y se crea el Sistema Nacional de Deporte.
ART. 23 Las empresas con mas de 50 trabajadores programaran eventos deportivos, de recreacion,
culturales y de capacitacion directamente, a través de las cajas de compensacion familiar o

mediante convenio con entidades especializadas.

« Ley 776 de 2002 Organizacion, administracion y prestaciones en el Sistema General de

Riesgos Profesionales.
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« Ley 789 de 2002 Se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion social y

se modifican algunos Articulos del Codigo Sustantivo del Trabajo. ART. 50: Control a la evasion.

« Ley 995/2005 Pago proporcional de vacaciones por el tiempo faltante a la terminacion del

contrato.

« Ley 931 de 2004 Derecho al trabajo en condiciones de igualdad en razon de la edad.
Comentario: ART. 2°: PROHIBE exigir a los aspirantes a ocupar un cargo o ejercer un trabajo,
cumplir con un rango de edad determinado para ser tenido en cuenta en la decision que defina la

aprobacidn de su aspiracion laboral. Ver Ley 1436 de 2011.

« Ley 1393 de 2010 Por la cual se definen rentas de destinacion especifica para la salud, se
adoptan medidas para promover actividades generadoras de recursos para la salud, para evitar la
evasion y elusion de aportes a la salud, se re direccionan recursos al interior del sistema de salud
y se dictan otras disposiciones. Comentario: Los Articulos 26 a 33 de esta Ley tratan sobre los
aportes a la Seguridad Social. EI Articulo 33 es claro al sefalar que, para afiliar a un trabajador,
contratista 0 a cualquier persona obligada a cotizar al Sistema de Riesgos Profesionales debe
demostrarse que se encuentra cotizando a los Sistemas Generales de Seguridad Social en Salud y

de Pensiones. Reglamentada por el Dec. 2526/10

« Ley 1468 de 2011 Amplia la duracion de la licencia de maternidad a 14 semanas (98 dias).
La licencia se hace extensiva para la madre adoptante, al padre adoptante sin conyuge o compariera
permanente. Madre de hijos prematuros: se “tendrd en cuenta la diferencia entre la fecha
gestacional y el nacimiento a término”, las cuales seran sumadas a las 14 semanas que se establecen

en dicha ley Tratdndose de madres con parto maltiple, se tendréd en cuenta lo establecido sobre
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nifios prematuros, ampliando la licencia en dos (2) semanas mas. Si la madre muere antes de
terminar la licencia por maternidad, el empleador del padre del nifio le concedera una licencia de
duracion equivalente al tiempo que faltare para expirar el periodo de la licencia posterior al parto
concedida a la madre. EI empleador debe conceder la licencia de maternidad en forma oportuna a
la trabajadora en estado de embarazo, de tal forma que empiece a disfrutarla de manera obligatoria

una (1) o dos (2) semanas antes de la fecha probable del parto.

* Ley 1496 de 2011 Igualdad de salarios hombres y mujeres cuando ocupen los mismos
cargos. Los empleadores del sector publico y privado no podrén realizar actos discriminatorios en
contra de las mujeres en materia de retribucion laboral. Las empresas, tendran la obligacion de
llevar un registro de perfil y asignacion de cargos por sexo, funciones y remuneracion,
discriminando clase o tipo y forma contractual, cuyo incumplimiento generard multas de hasta
ciento cincuenta (150) salarios minimos legales mensuales vigentes, fijada por el Ministerio del
Trabajo. Ademas, se implementaran auditorias a las empresas de manera aleatoria que permitan

verificar las practicas de la empresa en materia de igualdad salarial o de remuneracion.

» Ley 1502 de 2011 Por la cual se promueve la cultura en Seguridad Social en Colombia, se
establece la semana de la Seguridad Social, se implementa la jornada nacional de la Seguridad
Social y se dictan otras disposiciones Comentario: Las autoridades publicas, las organizaciones
empresariales y de trabajadores, las organizaciones solidarias, las operadoras del sistema de
proteccion social y las comunidades educativas deberan ejecutar acciones orientadas a la
apropiacion en el pais de una cultura previsional y de seguridad social (art. 1°) Se declara como la

“Semana de la Seguridad Social” la Gltima semana del mes de Abril de cada afio.
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4.4. Marco contextual

Se llevard a cabo en la ciudad Santiago de Cali, en la empresa International Alliance
Multilinglial Centers perteneciente a una Sociedad Andnima Simplificada, la cual esta conformada
por dos sedes: sede norte ubicada en la calle 44 norte # 4n-150 B/ la flora (6661163-64) y sede
sur: Av. Roosvelt con 40 esquina B/ Tequendama (5532611-12) y lleva mas 20 afios trabajando

en el campo de la educacion con énfasis en la ensefianza del idioma inglés.
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4.4.1. Resefa historica

Fundado en Colombia en 1992 como Language Centers (franquicia Norte Americana) y ahora
Alliance Multilingtal Centers (Igualmente franquicia Norte Americana). Se ha trabajado en el
campo de la educacion con énfasis en la ensefianza del idioma inglés y asesorias para estudios de

diferentes carreras a diferentes niveles de educacion en ingles.

Alliance Multilingtial Centers hace parte de IAS - International Alliance of Academic Services,
una red internacional de servicios académicos con diferentes entidades a nivel mundial la cual
ofrece asesorias para estudio de multiples carreras a nivel profesional y técnico en diferentes
paises en los cinco continentes, asi como también programas técnicos laborales en Colombia,
programas de ofrecimiento de puestos laborales a nivel mundial para docentes del idioma ingles y

asociaciones de instituciones dedicadas a la ensefianza del idioma inglés.

Vision

La vision es la de convertirse en un centro de educacion bilinglie que ofrezca proyectos

educativos a diferentes estratos socio-econémicos a nivel nacional e internacional.

Mision

Llegar a ser la primera opcion empresarial y personal garantizando el aprendizaje de diferentes
lenguas o areas del saber en otras lenguas, ofreciendo a las empresas apoyo a la gestion
administrativa y al individuo el desarrollo de competencias laborales y permitiendo obtener un

gran desempefio en su mundo laboral o personal.
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Figura 10. Valores corporativos

Honestidad Compromiso Confiabilidad Responsabilidad Lealtad

Fuente. Elaboracién propia de los autores.

Tabla 9.

Principios corporativos

Principios corporativos

I.  Orientacién hacia el cliente Il.  Estructura superior de negocios
lll.  Participacion abierta y activa IV.  Estrategia orientada a la planeacién
V.  Espiritu de innovacién y cambio VI.  Vocacién de ensefiar

Fuente. Elaboracién propia de los autores.

Objetivos organizacionales
e Ser la primer opcion empresarial y personal garantizando el aprendizaje de diferentes
lenguas para los habitantes de la ciudad de Cali.
e Ampliar cobertura a las principales ciudades del Pais (Cartagena, Bogota y Medellin)
e Convertirse en un centro de educacion bilingie que ofrezca proyectos educativos a

diferentes estratos socio-econdmicos a nivel nacional e internacional.
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Figura 11. Estructura organizacional actual
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Fuente. Alliance Multilingual Center

5. Aspectos metodoldgicos

Para llevar a cabo esta fase del proyecto se tom6 como referencia bibliografica el libro de
Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con enfasis en ciencias

empresariales. (Alvarez, 2015)

5.1 Método de investigacion

El método de investigacion serd deductivo ya que inicia con la observacién de hechos

particulares para llegar a conclusiones y premisas generales, aplicables a situaciones similares.
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5.2. Tipo de investigacion

El tipo de estudio que se utilizara es descriptivo ya que orienta a la comprobacion de hipotesis
causales, asi mismo contribuye al desarrollo de conocimiento cientifico, por lo que exige un mayor

rigor en la investigacion.

5.3. Fuentes de informacion

Para el proyecto de investigacion es necesario utilizar las dos fuentes de informacion: primaria
y secundaria, ya que se debera recoger informacién relacionada directamente con el objeto de

estudio para el centro de idiomas Alliance Multilingtal center en la ciudad de Cali.

5.3.1. Fuente primaria.

Segln Carlos Méndez, es toda informacion oral o escrita que es recopilada directamente por
cada investigador a traves de relatos o escritos transmitidos por los participantes durante el

desarrollo de un suceso. (Alvarez, 2015)

Bajo ese orden de ideas, para el desarrollo de la segunda fase del proyecto, utilizaremos como

fuentes primarias: la observacion, cuestionarios y entrevistas.

5.3.2. Fuentes secundarias.

Carlos Méndez la define como la informacién recopilada por otras personas, transcrita por

personas que han hallado informacién a través de fuentes escritas.

Para este proyecto se utilizaron articulos, obras literarias, documentos y asesorias para lograr el

analisis que se desea en el presente trabajo.
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5.4. Técnicas de recoleccién de la informacion:

Actualmente el centro de idiomas cuenta con poblacion a nivel administrativo y una planta de
docentes tiempo completo y hora Céatedra, los horarios de clase son de 06:00 a 07:30 - 08:00 a
09:30 - 10:00 a 11:30, eso en la jornada diurna, para la nocturna los horarios son 17:30 a 19:00 y
19:10 a 20:40. El personal administrativo cuenta con 13 colaboradores los cuales desempefian los

siguientes cargos:

Tabla 10.

Cargos administrativos Alliance

(1) Gerente general (1) Tesorera

(1) Directora regional (5) Asesores comerciales

(1) Contador (2) Coordinadores académicos
(1) Asistente contable (1) Auxiliar administrativo

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Adicional, el centro de idiomas cuenta con 22 docentes, 5 hora catedra y 17 tiempo completo,
de esos 22 docentes, 3 ensefian francés y a su vez todos ensefian inglés y 5 personas de servicios

generales.

Como muestra, se tomara todo el personal, docentes, personal administrativo y servicios
generales para un total de 40 personas, a quienes se aplicara la encuesta (Ver anexo 1) elegida para

determinar la estructura organizacional del centro de idiomas.
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6. Desarrollo del proyecto

6.1 Identificar la situacion actual del Instituto de Idiomas International Alliance

MultilingUal Centers en la ciudad de Cali.

Para determinar la estructura del centro de idiomas Alliance, es necesario identificar todos los
procesos que se manejan, lo que permitira el disefio de una organizacion gestionada por procesos
que facilite al duefio de la empresa una mejor toma de decisiones, logrando el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

Para identificar los procesos y conocer la situacidn actual en la gque se encuentra la empresa, se
aplico a todo el personal administrativo, planta de docentes y personal de servicios generales, un
cuestionario diagnostico que consta de 5 partes (Proposito, Estructura, Relaciones, Recompensas,
Liderazgo y mecanismos auxiliares) que permitiran identificar la percepcion que tienen los

integrantes sobre la organizacion del centro de idiomas.

A continuacién, se presentan los resultados que estaran analizados y organizados teniendo en
cuenta cada una de las variables en el cuestionario, adicional cabe mencionar que la fuente de los

gréaficos fue elaboracion propia por los autores del presente proyecto.

6.1.1. Andlisis parte | — Proposito.

En la primera parte de la encuesta se analizaran de forma conjunta los resultados de cada grafica;
es decir, de cada pregunta, debido a que cada una forma parte del propésito de la organizacién lo
que permitird evidenciar a nivel general, si los colaboradores estan relacionados con la razén de

ser de la organizacion y su vision.
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Gréfico 1. ¢ Conoces los objetivos de tu Gréfico 2. ¢ Estés de acuerdo con los Gréfico 3. ¢ Apoyas los objetivos de tu
empresa? objetivos de ti empresa? empresa?

» Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

m Mi acuerdo ni
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Graéfico 4. ;Tienes clara cual es la
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Graéfico 5. ¢ Consideras que los
objetivos van ligados con la meta de tl
empresa?
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Graéfico 6. ¢ Tus superiores piden ta
opinidn para cambiar algunos aspectos
de td empresa?
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Grafico 7. ¢ Conoces la vision de td En el primer segmento se puede observar en el grafico
empresa?

1, que el 45 % de los colaboradores del centro de
idiomas Alliance conoce los objetivos

organizacionales (Se suma el porcentaje de las

personas que estuvieron de acuerdo y fuertemente de

acuerdo) y un 25% no los conocen, argumentan que en

0%

este tema la empresa no se enfoca en darlos a conocer
Fusrtemente en desacuerdo

£n desacuerdo de forma adecuada, es importante también resaltar que

Ni acuerdo ni desacuerdo

m De acuerdo esta organizacion desde sus inicios no tuvo en cuenta

B Fuertemnente de acuerdo
la implementacion de los principios organizacionales y
los objetivos, fue a partir del afio 2017 que el centro de idiomas se enfoco en inculcar a sus
empleados los principios y objetivos organizacionales. EI 30% de los encuestados han escuchado
a nivel general los objetivos, es posible que eso suceda debido a que més del 50% del personal son
docentes y su trabajo es alejado de la parte administrativa, esto teniendo en cuenta que cada

profesor al ingresar no tiene una induccidn corporativa que le permita conocer mas a nivel interno

la estructura del centro de idiomas.

En el gréafico 2, se evidencia que mas del 70% del personal esta de acuerdo con los objetivos
planteados por el centro de idiomas Alliance, reconocen la importancia de fijar objetivos medibles
dentro de la organizacion para garantizar el éxito de la misma, permitiendo mayor motivacion
dentro del grupo de trabajo, logrando evaluar resultados, al compararlos con los objetivos
propuestos y, de ese modo, medir la efectividad y productividad de la empresa, de cada area, de

cada grupo o de cada trabajador.
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Por otra parte se encuentra en el grafico 3, que el 77,5% de los colaboradores, manifiesta estar
de acuerdo en apoyar los objetivos de la empresa y un 7,5% fuertemente de acuerdo; lo cual indica
que la mayoria del personal cumple con el proposito que plantean los objetivos, en contraste se
encuentra que un 15% no esta de acuerdo ni desacuerdo, probablemente por desconocimiento de
los mismos 0 poca permanencia en la empresa , esto puede ser un factor que incide en que menos
de la mitad de los encuestados este de acuerdo en tener clara la meta de la empresa, que se
evidencia en el grafico 4, donde un 10% esta fuertemente de acuerdo, lo cual indica que mas de la
mitad de la empresa esta direccionada en un mismo sentido en apoyo al objetivo principal de la
empresa y emplean sus esfuerzos hacia un mismo proposito, el 20% del personal esta en
desacuerdo y 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo. De lo anterior se deduce que debe haber una
campafa de socializacidn agresiva y motivacional a todos los colaboradores con el propdsito de
que las metas sean perceptibles con mayor facilidad. En consecuencia, el grafico 5 evidencia que
el 45% dice estar de acuerdo y el 12.5% de los encuestados fuertemente de acuerdo; en este caso,
indica que la mayor parte de la empresa considera que su trabajo y esfuerzo por cumplir los

objetivos esta en un mismo cauce para lograr la meta de la empresa.

Ademas, teniendo en cuenta el gréafico 6, se percibe inconformidad por parte de los empleados
sobre el tipo de direccién y liderazgo con la toma de decisiones y su poca participacion frente a
las diferentes situaciones de la empresa, se percibe que la mayoria de las decisiones se toman a
nivel gerencial y no se contemplan mandos medios ni bajos en la toma de las mismas, debido a

que los resultados fueron en un 72.5% en desacuerdo.

De acuerdo al grafico 7, La opinion esté fuertemente dividida en cuanto a la vision de la empresa

por dos posibles factores, falta de socializacion a todo nivel o ausencia de una vision clara y
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definida para llevar a la empresa al punto que se proyecta, lo anterior debido a que el 45 % de los
encuestados respondieron de acuerdo y fuertemente de acuerdo y el 55% respondieron en

desacuerdo y fuertemente en desacuerdo.
6.1.2. Andlisis parte 11 — Estructura.

En este analisis de la segunda parte de la encuesta, se evaluard que tan consientes son los
colaboradores y qué tanto conocen la organizacion de la empresa a nivel interno, ademas de dar a

conocer si el centro de idiomas esta bien estructurado.

Grafico 8. ¢ Conoces la estructura de tu

empresa, es decir como se encuentra Graéfico 9. ¢ Conoces el organigrama de tu

f?
conformada? empresa:
® Fuertemente en ® Fuertemente en
desacuerdo desacuerdo
En desacuerdo En desacuerdo
® Ni acuerdo ni = Ni acuerdo ni
47% desacuerdo 50% desacuerdo
m De acuerdo mDe acuerdo
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acuerdo acuerdo

Gréfico 10. ¢ Te sientes parte de esa estructura? Grafico 11. ¢ Conoces los niveles

jerarquicos de ti empresa?
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Grafico 12. ¢ Los empleados que realizan Grafico 13. ¢ Tienes oportunidades de
las mismas tareas que td, se encuentran en ascender en el puesto que laboras?
el mismo nivel jerarquico?
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Gréfico 14. ¢ Los objetivos de tii empresa van En el segundo segmento, grafico 8, se

ligados con la tarea que desempefias? o
encuentra desconocimiento por parte de los

»Euertementz en COlaboradores del centro de idiomas Alliance,
desacuerdo
Endesacuerdo  Ya que manifestaron que casi el 50% de los

= Ni acuerdo ni participantes no conocen la estructura de la
desacuerdo
®De acuerdo organizacion y los directivos son muy

wFueriemenie de  cerrados con alguna informacion de la
acuerdo

empresa, adicionalmente manifiestan que

existen falencias en la comunicacion, también

coinciden con no conocer de forma detallada el organigrama, que se evidencia en el gréafico 9 con

un 60% sumando los resultados de los encuestados que estuvieron fuertemente en desacuerdo y en

desacuerdo. Sus funciones, tan solo un 25% afirma conocer el orden jerarquico que existe, se

podria evidenciar que este porcentaje corresponde al personal administrativo y mas allegado al

gerente general.
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Sin embargo, los colaboradores se sienten parte de la estructura que, aunque es desconocida
para mas del 50% de los colaboradores, consideran que ellos son parte importante y fundamental
de la misma, esto con base en que el 65% estuvo fuertemente de acuerdo y de acuerdo en sentirse

parte de la estructura organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, en que méas de la mitad de los colaboradores no conocen el
organigrama, el grafico 11, muestra que el 70% si conoce los niveles jerarquicos basados no en el
organigrama sino en los cargos que desempefian sus superiores y sus comparieros de trabajo. Es
importante explicar a cada integrante del centro de idiomas, las definiciones de estructura y niveles

jerarquicos para asi direccionar y filtrar mejor la informacion al momento hacer peticiones.

Con respecto al gréfico 12, el 62.5% de los empleados estdn de acuerdo y fuertemente de
acuerdo en que las personas que desempefian las mismas funciones se encuentran en el mismo
nivel jerarquico. Es posible que esto suceda porque el centro de idiomas es una empresa pequefia
ya que cuenta con menos de 50 colaboradores, por lo que Unicamente hay una persona en cada

cargo a excepcion de coordinadores, asesores y docente.

Se concluye que la falta de informacion de los lineamientos importantes de la compafiia, la poca
comunicacion y la desmotivacidn hacen que los colaboradores no tengan un sentido de pertenencia
por la empresa, percibiendo que no tienen oportunidades de crecimiento dentro de la misma, el
72.5% de los colaboradores indica en el grafico 13, que no hay posibilidades de ascenso
posiblemente debido a que la compafiia atraviesa por un momento critico, ademas el centro de
idiomas debe realizar cambios administrativos, redefinir perfiles segin las competencias y
aptitudes para crear estrategias de mejora y cumplir con los objetivos propuestos llegando a ser

uno de los mejores centros de idiomas de la ciudad de Cali.
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Finalmente, en el grafico 14, se evidencia que el 57.5% de los colaboradores estan de acuerdo
en que los objetivos de la empresa van ligados con la tarea que desempefian, esto es posible ya
que, en las organizaciones todas las tareas desempefiadas por cada persona van en pro al
cumplimiento de objetivos, de lo contrario las organizaciones no necesitarian que las personas

desempanfiaran diversas funciones para el desarrollo de la razon social.
6.1.3. Anélisis parte 111 — Relaciones.

En la tercera fase de la encuesta, las relaciones laborales son un punto fundamental que se debe
evaluar para conocer el ambiente en el que laboran cada uno de los integrantes del centro de
idiomas, es importante que los empleados puedan transmitir lo que ven y c6mo se sienten en su
trabajo con las personas que lo rodean, pues de esto también depende el buen desempefio de las
funciones en todos los cargos, del tipo de ambiente laboral en la oficina depende que sus empleados
tengan buena comunicacion y sean eficientes en sus puestos. A continuacion, se plantearon 7
preguntas que ayudaran a realizar un diagndstico de la situacién actual del instituto, con el fin de
poder generar estrategias que ayuden a mejorar muchos de los problemas y las causas planteadas

al inicio del proyecto.

Grafico 15. ¢ Te sientes motivado (a) a Grafico 16. ¢ Las personas con las que
seguir laborando en tu empresa? laboras te apoyan a realizar td trabajo?
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En el tercer segmento de la muestra aplicada se evidencia notablemente en el grafico 15, que
existe un ambiente laboral tenso, que hay fallas a nivel de direccion lo cual hace que el 52% de los
colaboradores se sientan desmotivados y expresen inconformidades por la falta de trabajo en
equipo, el liderazgo, programas de coaching empresarial y falta de interaccion entre ellos, sus areas

y sus superiores.

Teniendo en cuenta conversaciones que se tuvieron con una parte del personal administrativo,
ellos solicitan el apoyo y las herramientas adecuadas para desempefiarse de manera adecuada y

productiva, aportando con su labor al cumplimiento de los objetivos.

Segun gréafico 17, el 70% de los encuestados manifiestan saber a quién dirigirse al momento de
presentarse problemas, en este caso se remiten al gerente general; sin embargo, es necesario tener
mas personas con las cuales contar, que estén capacitadas para brindar apoyo y solucién a los
problemas que surgen y no todo escalarlo directamente con el Gerente, debido a que por su cargo
cuenta con muchas funciones y por lo regular se encuentra por fuera de la oficina. Cabe mencionar
que hay mas jefes directos a quienes podrian escalar los problemas, aqui entra el contador y los
coordinadores académicos, pero ellos ante sus subalternos no representan una figura de autoridad
con la suficiente confianza para que su personal tenga la certeza de que los ayudaran. Este punto
se relaciona con el gréfico 19 donde el 67% de las personas, opinan que no tienen una relacion

directa con sus jefes.

También se evidencia en el grafico 16 que un 82% de la poblacion, opina que no existe apoyo
por parte de sus comparieros al momento de realizar su trabajo, cabe aclarar que son dificultades
que se puedan presentar, mas no realizar lo que serian las funciones de cada colaborador. Con base

a estas estadisticas, el grafico 20, coincide con la informacion recolectada en el grafico 16, debido
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a que el 52% manifiesta que no existe una buena relacion con sus comparieros de trabajo, motivo
que puede ser determinante para que no se apoyen entre si al momento de presentarse

inconvenientes.

El 43% de la poblacion encuestada segun el gréfico 21, se encuentra de acuerdo en que existe
un nivel que separa la vida laboral de la personal. Paralelamente un 45% afirma no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que permite deducir que en la actualidad no hay una organizacion de
las labores de cada persona, puesto que estan en una posicion donde no saben si tienen separada
su vida laboral de la personal, en este punto el trabajador puede estar en su casa, pero pensando en
el trabajo o viceversa, no tienen definidos tiempos y en cualquier momento pueden estar
mezclando actividades y no sabran cuando parar. Bajo dicha premisa es importante lograr una
integracion con todo el personal para lograr una sinergia y estar todos en pro de los mismos
objetivos de manera activa y participativa, sin invadir espacios como la vida personal o sus tiempos

de descanso.

6.1.4. Anélisis parte 1V — Recompensas.

En la cuarta parte del cuestionario, se analizara la variable de recompensas, un tema importante
y definitivo a la hora de mantener el personal motivado. A continuacidn, se presentan los resultados
obtenidos por parte de los colaboradores, donde se evidenciard que tan satisfechos estan con
respecto a su salario, los incentivos y los beneficios que brinda la empresa en pro al buen

desemperio de sus labores y al desarrollo eficaz de los objetivos organizacionales.



Gréfico 22. ¢ Existe algin paquete de
incentivos?

® Fuertements en
desacuerdo

» En desacuerdo

® Ni acuerdo ni
desacuerdo

® De acuerdo

®m Fuertements de
acusrdo

Grafico 24. ¢ Cuentas con incentivos
dentro de la actividad que realizas?

® Fuertemente en
desacuerdo

» En desacuerdo

» Mi acuerdo ni
desacuerdo

B [De acuerdo

® Fueriemente de
acuerdo

Gréfico 26. ¢ El cumplimiento de objetivos
va ligado con la manera de
recompensarte?

® Fuertemente en
desacuerdo

» En desacuerdo

® Mi acuerdo ni
desacuerdo

mDe acuerdo

® Fuertiemente de
acuerdo
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Gréfico 23. ¢ Piensas que la tarea que
desemperias es bien remunerada?

0% m Fuertemente en
desacuerdao

" En desacuerdo

» Mi acuerdo ni
desacuerdo

®mDe acuerdo

m Fuertemente de
acuerdo

Grafico 25. ¢ Estas de acuerdo con la
manera y los incentivos con los que eres
recompensado (a)?

0% » Fuertements en
desacuerdo

» En desacuerdo

m Mi acuerdo ni
desacuerdo

mDe acuerdo

mFuertemente de
acuerdo

Gréfico 27. ¢ Existe una equidad en
recompensas e incentivos entre
empleados?

» Fuertemente

5% 3%
en desacuerdo

7%

© En desacuerdo

m Ni acuerdo ni
desacuerdo

® Qe acuerdo

m Fuertemente
de acuerdo
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En este cuarto segmento se evidencia que existe una alta inconformidad por parte de los
colaboradores del centro de idiomas Alliance en cuanto a las recompensas salariales y es un tema
al que se ven enfrentados los directivos de esta empresa teniendo en cuenta que desean tener
personas motivadas, apasionadas por su trabajo, que se enfoquen en cumplir los objetivos
propuestos por la organizacion, la muestra indica que el 65% de los encuestados no esta de acuerdo
con la existencia de incentivos, consideran que el centro de idiomas debe organizar una tabla de
incentivos de acuerdo a las funciones por cada area ya que en este momento mas del 50% siente
que no esta bien remunerado en comparacion al trabajo que desempefian dentro de la organizacion,
en ocasiones realizan tareas y asumen responsabilidades que no les corresponden, por lo que a la
pregunta del grafico 24 se encuentra que mas del 70% de los colaboradores refiere no contar con
un plan de incentivos que permitan tener mayor motivacion al cumplimiento de metas, manifiestan
que solo el equipo comercial cuenta con este beneficio; sin embargo, el personal de ventas sugiere

que pueden realizar ajustes para proporcionarles mayores incentivos.

En este orden de ideas el grafico 25 el 88% se encuentra en desacuerdo y fuertemente en
desacuerdo con la manera de otorgar recompensas a las labores realizadas en el centro de idiomas

Alliance por lo anteriormente mencionado.

En el grafico nimero 26 los encuestados expresan su descontento al tema de recompensas del
centro de idiomas Alliance y es que el 48% afirma estar en desacuerdo en la manera de retribuir
con incentivos con base al cumplimiento de los objetivos, teniendo en cuenta que entre su meta es
ampliar la cobertura y expandirse por el pais requiriendo esto mayor captacion de clientes y el

mantenimiento de los mismos.
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En este tema tan importante sobre los planes de incentivos se finaliza con el grafico nimero 27

donde se evidencia que el 70% de la muestra se encuentra en desacuerdo con la existencia de

equidad en recompensas entre los colaboradores, argumentando que sélo la fuerza de ventas es

quien goza de este beneficio y consideran que se deben tener en cuenta todas las areas ya que son

parte importante para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

6.1.5. Andlisis parte V — Liderazgo.

Gréfico 28. ¢ Conoces a tus superiores y
a quien se desempefia como lider en td
empresa (el gerente)?

Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

m Mi acuerdo ni
desacuerdo

m De acuerdo

® Fuertemente de
acuerdo

Como parte fundamental de una organizacion, el
liderazgo caracteriza a una persona por tener la
capacidad de comunicarse Yy transmitir la
informacion de forma acertada. En este proyecto,
el objetivo es proponer una mejor en la estructura
organizacional, y teniendo en cuenta las posturas

de diferentes autores citados en el marco teérico,

el liderazgo es importante a la hora de tomar decisiones que se veran reflejadas en el buen

funcionamiento de la empresa que va desde la gerencia hasta el cargo de menor cargo dentro de

un organigrama.



Gréfico 29. ¢ Existe algun tipo de

relacion con ta lider?

» Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

B Ni acuerdo ni
desacuerdo

m De acuerdo

® Fueriemente de
acuerdo

Graéfico 32. ¢ Tu lider utiliza valores de
la organizacion para guiarte?

M Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

M Mi acuerdo ni
desacuerdo

W De acverdo

M Fuertemente de
acuerdo

Graéfico 30. ¢ Tu lider crea un ambiente
de trabajo propicio?

® Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

B Mi acuerdo ni
desacuerdo

mDe acuerdo

B Fueremente de
acuerdo

Graéfico 33. ¢ Tu lider te pregunta td
opinion?

W Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

m Ni acuerdo ni
desacuerdo

W De acuerdo

W Fuertemente de
acuerdo
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Gréfico 31. ¢ Tu lider comparte informacion
sobre la organizacion?

® Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

B Mi acuerdo ni
desacuerdo

3% 2De acuerdo

B Fuertemente de
acuerdo

Graéfico 34. ¢ Tu lider te sugiere ideas
que contribuyan con la organizacion?

0% m Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

= Mi acuerdo ni
desacuerdo

mDe acuerdo

® Fuertemente de
acuerdo
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En la quinta parte de la encuesta en el grafico 28 se aprecia que el 58% conoce a sus superiores
y al gerente general a pesar del poco tiempo que permanece en la oficina debido a sus maltiples
obligaciones, consideran que es necesario tener reuniones mas frecuentes con los lideres para
revisar el cumplimiento de objetivos propuestos, crear estrategias en conjunto ya que el 92% de
los encuestados segun el grafico 29 concuerdan en que no tienen relacién con su jefe, considerando
que ahi radica el problema de la mala comunicacion contribuyendo a que no exista un ambiente
adecuado dentro del centro de idiomas Alliance, también expresan desequilibrio en los cargos,

funciones y salarios.

En el grafico 32 el 85% de los encuestados revela que se encuentran de acuerdo con que sus
lideres ponen en practica los valores corporativos para guiar a la organizacion y lograr el
cumplimiento de cada uno de los objetivos propuestos teniendo en cuenta que cada valor influye
en el personal interno (colaboradores) y externo (clientes, proveedores) generando siempre una
buena impresion, calidad y credibilidad en toda la sociedad logrando destacar como uno de los
mejores centros de idiomas y tan solo el 12% de los colaboradores expresa que se encuentran en

desacuerdo.

Segun el gréafico 34, el 85% de los colaboradores se encuentran en desacuerdo con el estilo de
direccion autocratico de sus superiores, por que permite que los supervisores tomen decisiones y
fijen las directrices sin la participacion del grupo. El lider tiene todo el poder y nadie desafia sus
decisiones; los subordinados solo obedecen y siguen las instrucciones. Ademas, presentan fallas
en la comunicacion, Algunos empleados se sienten poco valorados, por tal motivo les falta

compromiso lo cual ocasiona bajo rendimiento y hasta el abandono de la empresa.



6.1.6. Analisis parte VI — Mecanismos auxiliares.

Grafico 35. ¢ Cuentas con las
herramientas necesarias para

desempeniar tus tareas?

3%

Gréfico 38. ¢ Existe un progreso en la tarea

» Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

m Mi acuerdo ni
desacuerdo

mDe acuerdo

EFuertements de
acuerdo

que le corresponde a tu grupo de trabajo?

» Fuertemente en
desacuerdo
En desacuerdo

m Ni acuerdo ni
desacuerdo
m[De acuerdo

mFuertemente de
acuerdo

Grafico 36. ¢ Existe una planeacion a futuro

en tu empresa?

5%

5%

» Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

» Mi acuerdo ni
desacuerdo

EDe acuerdo

® Fuertemente de
acuerdo

Graéfico 39. ¢ Existe algin método para
medir la calidad de tG trabajo?

® Fuertemente en
desacuerdo
En desacuerdo

» Mi acuerdo ni
desacuerdo
EDe acuerdo

® Fuertemente de
acuerdo
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Grafico 37. ¢ Participas en la
planeacion de ta empresa aportando

ideas?

5% 5%
5% |

» Fuertementa en
desacuerdo

En desacuerdo

® Mi acuerdo ni
desacuerdo

m De acuerdo

® Fuertemente de
acuerdo

Gréfico 40. ¢Sabes como hacer cambios
para mejorar td trabajo y asi cumplir con
los objetivos de ti empresa?

® Fuertemente en
desacuerdo

En desacuerdo

B Mi acuerdo ni
desacuerdo

B [De acuerdo

m Fueremente de
acuerdo



76

En el sexto y ultimo segmento la muestra del grafico 35 arroja que el 58% de los encuestados
cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones de manera apropiada como
lo es la planta fisica, equipos electronicos, sistemas de informacion y facturacion; sin embargo un
30% de los colaboradores se encuentran en desacuerdo e inconforme en cuanto a las restricciones
que tienen en el presupuesto para material publicitario, coaching empresarial, personal externo
capacitado para crear estrategias de ventas y brinde el acompafiamiento oportuno para lograr un

crecimiento en la fuerza comercial.

Segun el grafico 36 el 77% de los resultados permite evidenciar que se encuentra en desacuerdo
y es que a pesar de que haya objetivos planteados y estrategias por implementar, actualmente
Alliance atraviesa un momento crucial en donde debe considerar y reconocer que la planificacion
analiza donde estan, establece a donde quieren ir, sefiala qué hara para llegar ahi y como lo van
hacer. La planeacion es la primera funcion administrativa ya que sirve de base para las demas

funciones como son la organizacion, coordinacion y control.

De acuerdo al grafico 37, el 85% de los colaboradores del Centro de Idiomas Alliance estan en
desacuerdo y coinciden en que las pocas veces que han expresado sus ideas no se han tomado en
cuenta, por tal razén su motivacion e iniciativa se han limitado para acatar las 6rdenes impartidas
por sus directivos. Tan solo el 10% se encuentra de acuerdo, expresando que hacen parte de las
areas administrativas por lo cual el gerente general en algunas ocasiones ha tomado en cuenta sus

aportes.

El 72% de los participantes segun el grafico 38 afirman estar en desacuerdo y el 13% estan en
una posicién donde no es relevante para ellos si avanzan o no en los objetivos planteados por areas,

argumentando que el trabajo en equipo es muy dificil y en ocasiones el liderazgo no ha sido el mas
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adecuado lo cual retrasa el cumplimiento de las tareas asignadas y para que un equipo funcione
deben tener las normas establecidas y muy bien explicadas desde el comienzo. No importa si se
tiene una amistad fuera de la oficina o si por el contrario hay diferencias de opinion. Se debe
respetar la jerarquia, dejar claros los tiempos de entrega de cada proyecto y el papel que desempefia

cada miembro del grupo de trabajo.

En el gréafico 39, el 55% de los encuestados opina que, si existen algunos métodos para medir
de forma cualitativa y cuantitativa su calidad y productividad, tienen reportes establecidos que
permiten obtener informacién pertinente sobre las areas méas importantes como la de ventas,
financiera y académica. Sin embargo, el 45% se encuentra en desacuerdo teniendo claro que la
evaluacion del desempefio de cada colaborador es demasiado importante, una evaluacion 6ptima
nos dira dénde estamos como empresa y qué aspectos se deben mejorar. El desempefio laboral de
los trabajadores debe ser prioritario en cualquier empresa, es una cuestion tan importante como la
productividad o la rentabilidad de nuestro negocio. Se debe tener claro como mejorar el desempefio

de los trabajadores, pues de este dependeran la obtencion de resultados y el crecimiento de la

empresa. Actualmente el desempefio es una cuestion que no se mide adecuadamente en muchas
empresas, el centro de idiomas Alliance presenta algunas practicas inadecuadas que podrian

restaurarse para lograr tener una medicion mas oportuna y eficaz.

Finalmente, en el gréafico 40 es importante resaltar la iniciativa y motivacion que mostraron los
colaboradores para aportar al cambio entendiendo que es necesario para el crecimiento de la
compariiia. No obstante, se evidencia que el 59% de los encuestados no sabe como realizar cambios

en sus respectivas areas y de esta manera cumplir con los objetivos empresariales.
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6.1.7. Conclusion general de la encuesta.

De acuerdo con la informacidn resultante de la encuesta realizada a 40 colaboradores; se puedo
identificar algunos colaboradores conocen los objetivos y el restante no tiene claro los conceptos
aplicados en la encuesta, adicionalmente no tienen clara la estructura, notan desorden en los

procesos y funciones de algunos colaboradores.

De igual forma se logra identificar la falta de interés y de conocimiento de algunos
colaboradores donde no estan al tanto sobre los propdsitos empresariales del centro de idiomas y
desmotivacién frente algunos aspectos como la falta de posibilidades de ascender dentro de la
empresa. Por tal razon se hace necesario que la empresa vea en los colaboradores una oportunidad
de crecimiento, que se pueda lograr con programas de capacitacion, haciendo que los
colaboradores sean mas activos y participativos, crear mejor sentido de pertenencia en cada uno
de los colaboradores, que ellos se sientan a gusto con cada una de sus funciones, el trabajo en
equipo, en conocer mas sobre el centro de idiomas Alliance y de esta manera trabajar en pro del

alcance de sus objetivos, aportando cada uno desde su &rea y cargo.

A continuacion, se detallan los procesos y procedimientos del centro de idiomas para cada uno
de los cargos, una vez identificados, se procedera con el desarrollo del objetivo 3 del proyecto,
donde se llevara a cabo el plan de accion que se propondra un nuevo organigrama, estrategias con
su respectivo presupuesto para cada fase del cuestionario que le permita a la organizacion mejorar
en los aspectos mas delicados como lo son las recompensas Y el liderazgo y fortalecer los otros 4

aspectos.



79

6.2. Procesos y procedimientos para la estructuracion organizacional en el Instituto de

Idiomas International Alliance Multilingtial Centers en la ciudad de Cali.

Figura 12. Diagrama de flujo - Gerente General

Cursograma Analitico

Actividades

Dragrama N°1. Hoja N°1

Inicio o término

Ohbjeto: Descripeion del cargo

Actividad

Actividad: Gerente General

Documento

[Empleado:

Aprobado por:

Decision/alternativa

Archivo

IConector de pagina

IConector

Descripcion

Observaciones

Inicio de las funciones

f

Coordinar las actividades técnicas, administrativas y

financieras

Nombrar v remover al personal de la organizacion

Someter a la aprobacion el reglamento interno

U

[Fijar metas estratégicas

[Dirigir v orientar los planes de inversion

[Representar a la empresa ante organismos control

Mantener una adecuada comunicacion

[Revisar, aprobar o rechazar informes

Convocar a reuniones

Delegar v respetar funciones

TN

|Aprobar los sueldos e incrementos al personal

[Buscar nuevas lineas y productos

[Evaluar los estados financieros

[Verificar v evaluar el desempeifio del personal a cargo.

IFin de actividades

Total

(B

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 11.

Manual de procedimientos - Gerente General

Cadigo:
a8, ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Gerencia
ALLIANCE Version: 01
Descripcién de funciones y responsabilidades Fecha:
26.10.19
1. Identificacién del cargo
Nombre del Cargo Gerente General
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Cargo

Firma

2. Resumen del cargo

Velar por el cumplimiento del Direccionamiento Estratégico (Mision, Vision, Politicas y Objetivos de la
organizacion) a través del disefio y ejecucion de estrategias corporativas que garanticen el crecimiento
sostenible, la rentabilidad, el retorno de la inversion, permanencia de la empresa y la satisfaccion del cliente.

3. Responsabilidades

Procesos y actividades en los que participa y/o lidera el cargo:

Establecer metas mensuales para los asesores comerciales

Buscar nuevas lineas y productos y fijar sus precios anual o semestralmente.

Planificar estrategias de crecimiento para la organizacion

Evaluar los estados financieros de la organizacion

Responsable de los resultados de la empresa ante la Junta Directiva

Realizar contactos y comunicacion con proveedores

Planear estrategias encaminadas a cumplir con las metas de ventas establecidas

Verificar y evaluar el desempefio del personal a cargo, tanto en el periodo de adaptacion a la
organizacion, como anualmente.

Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos programados por la organizacion que fortalezcan su
perfil y a las cuales es invitado.

4. Funciones

Coordinar las actividades técnicas, administrativas y financieras de la organizacion, para lograr una
mayor eficacia y eficiencia del mismo.

Nombrar y remover al personal de la organizacion.

Someter a la aprobacion el reglamento interno de la organizacion y sus modificaciones, asi como
los manuales de organizacién y de procedimientos.

Fijar metas estratégicas para dar cumplimiento a los objetivos empresariales.

Dirigir y orientar los planes de inversion y produccion.

Representar a la empresa ante los diferentes organismos control, clientes y proveedores.

Mantener una adecuada comunicacion con el personal a su cargo.




Revisar, aprobar o rechazar informes sobre los diferentes departamentos.
Delegar y respetar funciones de acuerdo al reglamento interno de la compafiia.
Aprobar los sueldos e incrementos al personal.

Cumplir con su horario de trabajo acordado.

5. Cargos que reportan al titular

Directora Regional
Coordinadores Comerciales
Asesores Comerciales
Contador

6. Relaciones internas y externas

e Todo el personal de las sedes en Cali
e Proveedores
o Clientes

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Figura 13. Diagrama de flujo - Directora Regional

Cursograma Analitico Actividades

Diagrama N°2. Hoja N°1 Inicio o término

Objeto: Descripeion del cargo lActividad

Empleado: [Decision/alternativa

lAprobado por: |Archivo

Conector de pigina

ab

I

lA ctividad: Directora Regional [Documento —
O

Conector
Simbolos
Descripcion Observaciones
- m v

[nicio de las funciones o
[F1jar metas estratégicas
Dirigir y orientar personal admunistrativo y docentes
ICoordinar con los ejecutivos la implementacion de lestrategias
Representar a la empresa ante los diferentes organismos |de control
Mantener una adecuada comumnicacion con el personal
Revisar, aprobar o rechazar informes
IConvocar a reuniones para coordinar las directrices .
Delegar y respetar funciones de acuerdo al reglamento  |interno >
ICunplir con su horario de trabajo acordado /r"""
Fin de actividades

Total 2| 7|11 -

Fuente. Elaboracién propia de los autores.
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Tabla 12.

Manual de procedimientos - Directora Regional

Cadigo:
S ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Dir. Regional
ABYAVA
ALLIANCE L . - Version: 01
- Descripcion de funciones y responsabilidades
Fecha: 26.10.19
1. Identificacion del cargo
Nombre del Cargo Direccion Regional
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato )
Firma

Cargo

2. Resumen del cargo

Coordina, dirige y controla las actividades del centro de idiomas con el de fin de asegurar de manera
eficiente el cumplimiento de los objetivos institucionales y la optimizacién de los recursos.

3. Responsabilidades

Fijar metas estratégicas para dar cumplimiento a los objetivos empresariales.

Dirigir y orientar personal administrativo y docentes.

Coordinar con los ejecutivos de las diferentes areas en la ejecucion de las estrategias a
desarrollar en los procesos con el fin de dar cumplimiento a la mision de la empresa.
Representar a la empresa ante los diferentes organismos control, clientes y proveedores.
Mantener una adecuada comunicacion con el personal a su cargo.

Revisar, aprobar o rechazar informes sobre los diferentes departamentos.

Convocar a reuniones para coordinar las directrices para mejorar el funcionamiento de la
compafiia.

Delegar y respetar funciones de acuerdo al reglamento interno de la compafiia.

e Cumplir con su horario de trabajo acordado

4. Cargos que reportan al titular

e Coordinadores Comerciales
e Asesores Comerciales
e Contador

5. Relaciones internas

e Todo el personal de las dos sedes ubicadas en la ciudad de Cali.

6. Relaciones externas

e Proveedores
e Clientes

Fuente. Elaboracion propia de los autores



Figura 14. Diagrama de flujo - Contador

Cursograma Analitico

Actividades

Diagrama N°3. Hoja N°1

Imicio o términog

Objeto: Descripeion del cargo

Actividad

|Actividad: Contador
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V

Licpuidacion de impuestos mensuales Nnal Mpal.
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\Archivar en PDF
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MM
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||Jr

[Fealizar los pagos oportunamente

Aprobacidn de transferencias electromicas

N

[Elaboracion de cheques

¥

[Elaboracion de contratos del personal académico v

A dministrativo |

[Pealizar afiliaciones v pagos al Sistemas de

Seguridad Social P

[Fin de actividades

Tatal

2114

Ry

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 13.

Manual de procedimientos- Contador

Cadigo:
PN ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Contable
ALLIANCE Version: 01
Descripcidn de funciones y responsabilidades Fecha:
26.10.19
1. Identificacion del cargo
Nombre del Cargo Contador
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato )
Firma

Cargo

2. Resumen del cargo

Planeacion, coordinacion y control de la gestion Humana, contable, tributaria y financiera del instituto.

3. Responsabilidades

e Cumplimiento de la normatividad contable.
Presentacion confiable y oportuna de los estados financieros y demas informes financieros
requeridos.

e Presentacion confiable y oportuna de las declaraciones tributarias e informaciéon solicitada por las
entidades de vigilancia y control.

4. Autoridad

Aprobacién de pagos

5. Funciones

Contable

e Mantener adecuadamente los libros de contabilidad: toda la informacion se recopila en orden
consecutivo debidamente soportada y firmada y se archiva en AZ.

e Instruir al personal administrativo para el procesamiento de la fuente de informacion contable:
Toda la documentacidn pasa por el area contable se debe revisar que cumpla los requisitos de ley y
si hay descuento por préstamos o impuestos se escribe a mano para que la asistente procese esta
informacion y posteriormente elabore el comprobante de egreso. Actualmente existen los
siguientes centros de costos: FLORA-TEQUENDAMA-EMPRESARIAL-ESTUDIOS EN EL
EXTERIOR.

e Liquidacién de impuestos nacionales y municipales: Mensualmente: Luego de procesada la
informacion y revisada se procede a sacar los listados por el médulo fiscal del programa CG-1 de
los impuestos mensuales: Retencion en la fuente, Retencion del CREE e Industria y comercio, se
elaboran los dos primeros en la pagina de la DIAN “www.dian.gov.co”, primero en borrador, luego
se firma digitalmente, se presenta, se guarda el archivo en pdf en la carpeta de impuestos, se
imprime el formulario y el pago dos veces, se envia al banco antes de los vencimientos establecidos



http://www.contables.us/
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por la DIAN, junto con el dinero y el Rut y luego se archiva en el AZ de impuestos y legales y la
copia es soporte del comprobante de egreso. Para el Ica se ingresa a la pagina: www.cali.gov.co
se elabora el borrador, luego se sienta la declaraciéon y se graba en la carpeta de impuestos, se
imprime 3 veces se hace firmar del representante legal y se presenta en bancos junto con el dinero
y el Rut antes del dia 15 de cada mes.

Anualmente: Declaracién de Renta y complementarios: Luego de cerrado el afio contablemente
se procede a solicitar en el mes de febrero y marzo los certificados por todas las Retenciones
efectuadas y se confrontan con la informacion contable, se solicitan paz y salvo a las entidades de
seguridad social y parafiscales por el afio, se generan los certificados de las Retenciones practicadas
a proveedores y se solicitan los certificados tributarios a las entidades financieras, con base en esta
informacion se procede a elaborar el borrador de la declaracion de renta calculando el 33% sobre
la utilidad ya depurada, se imprimen los soportes y diferentes cuadros de liquidacion, se elabora el
borrador en la pagina de la DIAN, se firma digitalmente, se presenta, se graba en formato PDF en
la carpeta de impuestos, se imprime 2 veces el impuesto y el pago y se presenta en el mes de abril
de acuerdo a los vencimientos establecidos por la Dian junto con el Rut y el dinero.

Industria y Comercio Anual; Se procede a hacer la liquidacion de este impuesto con el estado de
resultado, relacionando los diferentes tipos de ingreso, conceptos y si son de otros municipios, se
depura la base y se liquida al 2,2*1000 de impuesto y sobre este valor el 15% de avisos y tableros,
se descuentan las Retenciones certificadas, se diligencia el formato en la pagina de la alcaldia, se
imprime 3 veces, se hace firmar del representante legal y se presenta en bancos junto con el Rut y
el dinero.

Medios magnéticos: RENTA: Se diligencian los siguientes formatos 1001, 1003, 1007, 1008,
1009, 1010, 1011y 1012 con la informacion inscrita en el Rut de cada cliente, proveedor, empleado
y demas terceros totalizando los valores anuales, bases de impuestos y valor de los impuestos,
saldos de cuentas e informacion de socios y de bancos, se prevalida en la pagina de la Dian y luego
se validan generando un soporte que se imprime y se guarda en pdf en la carpeta de impuestos, se
presenta en las fechas establecidas por la Dian de acuerdo al NIT de la empresa. IND Y
COMERCIO: Se descarga el pre validador de la pagina www.cali.gov.co se alimentan los
diferentes formatos Retenciones efectuadas y aplicadas con toda la informacion del tercero, se
prevalida, se genera el archivo ya revisado en la pagina, se graba en un cd en blanco, y se envia
junto con una carta remisoria al cam en las fechas establecidas cada afio

Conciliaciéon de bancos: Mensualmente se imprime un listado desde CG-1 por la opcion de
transacciones, de movimientos de cada banco, crédito bancario y tarjeta de crédito y se confronta
con el extracto enviado por cada banco, alli se totalizan los gastos financieros y se digitan en una
nota bancaria con fecha del altimo dia del mes. En este listado se resaltan las partidas conciliatorias
para saber las diferencias y se hace el respectivo cruce el mes siguiente.

Efectuar el procedimiento de cierre contable y mantener la contabilidad al dia.: Luego de elaborar
las notas de cada mes: diferidos, depreciaciones, conciliaciones, nominas, aportes de seguridad
social y provisiones se cierran todos los lotes del mes.

Generar y analizar los estados financieros y demés informes requeridos: se imprimen los estados
financieros basicos: Estado de Resultados y Balance general y se archiva en el AZ de informes, esta
informacion se pasa a Excel para tener un cierre méas presentable para entidades bancarias o quien
lo solicite, este informe lo firma el representante legal y el contador.

Preparar, revisar y presentar oportunamente las obligaciones tributarias aplicables: Al inicio del afio
se elabora en un planeador las fechas de vencimientos de Retencion en la fuente, Retencion del
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Cree, Retencidn de industria y comercio, Medios magnéticos Dian e Industria y comercio, aportes
en seguridad social y mes a mes se hace el respectivo seguimiento.

Dar tramite oportuno a los requerimientos de la DIAN u organismos afines: Se debe soportar toda
la informacion que soliciten dichas entidades en los términos de ley.

Aplicar beneficios y reportes de dividendos: Se debe legalizar los dineros utilizados por el
representante legal con las tarjetas de la empresa, chequeras, transferencias o efectivo cruzando con
el pago de ndmina y de honorarios.

Organizacion de documentos personales del director general: Se debe tener separado toda la
informacion personal del representante legal: pagos personales, impuestos, extractos bancarios y
demaés correspondencia

Tesoreria

Planeacion de pagos de acuerdo a las fechas estipuladas: Diariamente se revisa el saldo de los
bancos, se compara con las ventas del dia anterior, se descuentan los cheques girados posfechados
y los débitos programados por pago de créditos y tarjetas de crédito de la empresa y personales para
saber con qué dinero realmente se cuenta para cancelar las obligaciones las cuales se tienen
organizadas por importancia y por vencimientos en la tabla de pagos. Para pagos grandes como
honorarios de profesores, arrendamientos y servicios publicos se debe tener presente las fechas de
las iniciaciones de cada mes.

Aprobacién de transferencias electronicas, elaboracion de cheques y pagos en efectivo: Se coordina
el pago de acuerdo a los fondos de cada cuenta y se elaboran las transferencias en Bancolombia o
se gira el cheque, le entrego el cheque o la copia de la transferencia a la asistente para la elaboracion
del comprobante de egreso en CG-1, generalmente los proveedores de aseo, papeleria, publicidad,
Emi, monitoreo, transportes y demas se programan para el dia viernes, las ndminas administrativas
se cancelan el 5y el 20 de cada mes y la de profesores una semana después de cada iniciacién, el
arrendamiento de la flora la primera semana del mes y Tequendama a partir de la tercera semana.

Recurso Humano

Elaboracion de contratos del personal administrativo y académico. Personal Administrativo: Cada
director hace la seleccién del personal que necesita y pasa los documentos solicitados en el formato
PERS-0001 totalmente diligenciados, con esta informacion se elabora el contrato de trabajo, se
ingresa el médulo de némina de CG-1, se alimenta la base de datos de Excel y se abre la respectiva
carpeta. Personal Académico: igual que el proceso anterior pero

usando el formato PERS-0002, con estos documentos se elabora el contrato por prestacion de
servicios, se hace firmar por el profesor y el director, se le asigha un numero consecutivo si no tiene
cuenta en Bancolombia se le elabora una carta para la apertura, se ingresa a la base de datos de
Excel, se archiva en la respectiva carpeta, se marca con el marbete amarillo, lo firma el contador y
se pasa al representante legal para la firma y para la creacion del correo corporativo y quien se
cerciora que el director haya creado un usuario en el gradebook.

Efectuar las afiliaciones al sistema de seguridad social de los empleados administrativos y a su
grupo familiar: con los documentos del empleado y su grupo familiar se diligencian los respectivos
formularios para efectuar las afiliaciones a EPS, AFP, ARP (electronicamente por la pagina
www.positiva.gov.co) y Caja de compensacion, se le da una copia al empleado y se archiva una
copia en su carpeta.

6. Resultados esperados
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e Cumplimiento de todos los procedimientos propios de la gestién contable.

e Cumplimiento de todos los requerimientos en materia contable y tributaria de las entidades externas:
DIAN y demas entidades de control.

e Optimizacion de recursos

e Organizacion de toda la informacidon contable y archivos de personal

7. Cargos que reportan al titular

e Asistente contable
e Tesorero(a)

8. Relaciones internas

Gerente General
Directora Regional
Asesores Comerciales
Contador

9. Relaciones externas

Contratistas
Proveedores
Entidades Financieras
DIAN

Fuente. Elaboracién propia de los autores




Figura 15. Diagrama de flujo - Tesoreria

88

Cursograma Analitico Actividades
Diagrama N*4. Hoja N°1 Inicio o término -
Objeto: Descripcion del cargo Actividad N
Actividad: Tesoreria Documento —
Empleado: Decision/alternativa ’
Aprobado por: Archivo '
Conector de pagina -
Conector .
Simbolos
Descripcié Observaci
escripcion ervaciones - olvele
Tnicio de las funciones
Prestar servicios a clientes
Registrar consignaciones realizadas Efectivo v cheques
Conciliar cartera
Realizar cobros de cartera
Aplicar descuentos de pago a clientes .
Elaborar e imprimir recibos de caja ™y
Generar recordatorio de pago escrito )
Asistir a las capacitaciones T
Fin de actividades T
Total 2|75 -1 -[-1-

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Tabla 14.

Manual de procedimientos - Tesorera

A
748%92.

ALLIANCE

LANGUAGE CENTERS

ALLIANCE LANGUAGE CENTERS

Descripcion de funciones y responsabilidades

Cadigo:
Tesoreria

Versién: 01

Fecha: 26.10.19

1. Ildentificacion del cargo

Nombre del Cargo Tesorera

Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato )
Firma

Cargo
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2. Resumen del cargo

Verificar y realizar el recaudo de cartera a través de la verificacion de pagos y el seguimiento permanente a
los clientes.

3. Responsabilidades

Liderar la gestion de cobranza y verificar la gestion realizada.

Atender todo tipo de novedad relacionado con la cartera de los clientes.

Registrar consignaciones realizadas en efectivo y cheques.

Llamar a los clientes para verificar retenciones y otros descuentos.

Mantener actualizada la cartera, verificando los extractos bancarios.

Generar listados de cartera y realizar conciliaciones

Realizar cobro de cartera.

Reportar a la Direccion aquellos clientes de dificil ubicacion para cobranza, y aquellos que no
cumplen con los compromisos de pago pactados con la empresa.

Atender a los clientes con respecto a los descuentos financieros y vencimientos de facturas.
Informar a los clientes y asesores comerciales sobre retencion de pedidos originados por cartera.
Generar recordatorio de pago escrito a los clientes y enviarlo.

Elaborar e imprimir recibos de caja y movimientos de cuenta (cuando sea necesario).

Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos programados por la organizacion que fortalezcan su
perfil y a las cuales es invitado.

e Cumplir con las demas responsabilidades asignadas por el jefe inmediato o la Direccion General.

4. Cargos que reportan al titular

e N/A

5. Relaciones internas y externas

Contador
Asistente Contable
Estudiantes
Clientes
Proveedores

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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Cursograma Analitico

Acrividades

Diagrama N°5. Hoja N°1

Inicio o término

Objeto: Descripcion del cargo A ctividad
IAcrividad: Asistente Contable Documento
Empleado: Decision/alternativa
A probado por: Archivo

Conector de pagina

Conector
o . Simbolos
Descripcion Observaciones RN N R Py ®
Inicio de las funciones .
A filiaciones v desafiliaciones del personal Ingresos y retiros —
\Archivar Hojas de vida =
Causacion v pago parafiscales Previa autorizacion C o
Conciliacion de caja general 1
Causacion y pagos a proveedores 1
\Aplicacion de pagos mensuales .
[Elaborar Cheques, comprobantes de egreso Previa autorizacion
[F.ealizar consignaciones bancanas ]
MNotas contables de acverdo a los ajustes mensuales 1
\Asistir a las capacitaciones L.

[Elaboracion de cartas v certificaciones laborales

[Elaborar periddicamente las planillas de nominas

N1/

Solicitud de compra de implementos de aseo y papeleria

[Revision requisiciones todos los departamentos

Control suministro de dotacion

liquidaciones de nomina, aportes a seguridad social v

Parafiscales

Fin de actividades

Total

[

11

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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Tabla 15.

Manual de procedimientos - Asistente Contable

Cadigo:
s ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Asis. Contab.
VA
ALLIANCE L ] . Version: 01
RN Descripcién de funciones y responsabilidades
Fecha: 26.10.19
1. Identificacion del cargo
Nombre del Cargo Asistente Contable
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Cargo

Firma

2. Resumen del cargo

Realizar la gestién contable requerida para el cumplimiento de responsabilidades financieras con los
clientes, proveedores y colaboradores.

3. Responsabilidades

Afiliaciones y desafiliaciones del personal al ingreso y retiro del personal.

Causacion y pago parafiscales autorizados por la Direccién General.

Conciliacion de caja general con el contador o revisor fiscal.

Causacion y pagos a proveedores.

Verificar la llegada de recibos y facturas con base en el listado de pagos mensuales.
Elaboracion de: Aportes autorizadas por la Direccion General.

Cheques y comprobantes de egreso autorizados por la Direccidn General y consignaciones
Notas contables de acuerdo a los ajustes mensuales realizados por la contadora o revisor fiscal.
Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos programados por la organizacion que fortalezcan
su perfil y a las cuales es invitado.

Elaboracion de cartas y certificaciones laborales y por prestacion de servicios

Elaborar periddicamente las planillas de néminas, los dias 01 y 16 de cada mes se liquida la
némina del personal administrativo teniendo en cuenta las novedades del periodo.

Solicitud de compra de implementos de aseo y papeleria.

Revision requisiciones todos los departamentos

Control suministro de dotacion

Elaborar las liquidaciones de némina, aportes a seguridad social y parafiscales

4. Cargos que reportan al titular

N/A

5. Relaciones internas y externas

Contador
Tesorera
Proveedores y clientes

Fuente. Elaboracion propia de los autores




Figura 17. Diagrama de flujo - Coordinadores Académicos
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Cursograma Analitico Actividades

Diagrama N%. Hoja N°1 Inicio o término -

Objeto: Descripcién del cargo Actividad e

Actividad: Coordinadores Académicos Documento _

Empleado: [Decision/alternativa ’

Aprobado por: prchivo v
Conector de pagina -
Conector .

Simbolos
Descripcion Observaciones

Tnicio de las funciones

[Asistir a reuniones v capacitaciones

Tnformar sobre irregulanidades e inconformidades

Convocar reuniones periddicas de docentes

Fomentar el trabajo en equipo

Informar mensualmente al director sobre los avances

Preparar informes y reportes N
A dministracion v actualizacion del historial de Estudiantes
Fin de actividades
Total 2 -1-1-1-

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Tabla 16.

Manual de procedimientos - Coordinadores Académicos

e
748%92.

ALLIANCE

LANGUAOE CENTTRS

ALLIANCE LANGUAGE CENTERS

Descripcioén de funciones y responsabilidades

Cadigo: Coord.

Version: 01

Fecha: 26.10.19

1. ldentificacion del cargo

Nombre del Cargo

Coordinadores Académicos

Nombre del Titular Firma
Jefe Inmediato )

Firma
Cargo
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2. Resumen del cargo

Supervisar y verificar el cumplimiento de metas del &rea académica, el adecuado desarrollo del proceso, las
actividades y responsabilidades de los docentes del centro de idiomas y su interaccion con los estudiantes; asi
mismo servir de apoyo permanente al desarrollo de las actividades dentro de Alliance.

3. Responsabilidades

Asistir a reuniones periédicamente convocadas por la direccion.

Informar sobre irregularidades e inconformidades presentadas con los docentes y estudiantes.
Preparar informes y reportes para presentarlos en cada reunion.

Convocar reuniones periodicas de docentes con el fin de monitorear y mejorar continuamente la
calidad de la ensefianza.

Fomentar el trabajo en equipo e incentivar a la retroalimentacion.

Organizar y administrar los recursos disponibles para hacer eficaz la labor.

Informar mensualmente al director sobre los avances efectuados en lo relativo a su competencia.
Administracion y actualizacion del historial de los estudiantes.

4. Cargos que reportan al titular

e Servicios generales
e Docentes

5. Relaciones internas

Gerente General
Directora Regional
Asesores Comerciales
Contador

6. Relaciones externas

Estudiantes

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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Figura 18. Diagrama de flujo - Servicios Generales

Cursograma Analitico

Actividades

Dhiagrama N*7. Hoja N°1

Inicio o término

(Objeto: Descripcidn del cargo

Actividad

Actividad: Servicios Generales

D
I
Documento ]
<@
v
]
O

Empleado: Decision/alternativa
Aprobado por: Archivo
Conector de pigina
Conector
Simbolos

Descripcion Observaciones -i-meviele
Tnicio de las funciones ol |
Aseo v Limpieza —
A dmimstrar v optimizar las herramientas de trabajo Thsumos varios ]
Mantener en condiciones de limpieza e higiénicas [nstalaciones
A tender oportunamente al cliente externo 1
(Clasificar las basuras 1
A sistir a las capacitaciones L=
Mantenimiento v seguridad T
Recibir v atender a las personas que visitan las Tnstalaciones - |
(Controla la entrada v salida del personal l\
Distribuye v entrega la correspondencia
Llevar control de la correspondencia 3
ICumple con las normas v procedimientos de seguridad [
(Conduce vehiculo automotor P
Fin de actividades o’

Total 21912 -]1-1-12

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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Tabla 17.

Manual de procedimientos - Servicios Generales

Cadigo:
iiSe ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Serv. Gen.
40%W,
ALLIANCE L . . Version:
HA— Descripcién de funciones y responsabilidades
Fecha:
1. ldentificacion del cargo
Nombre del Cargo Servicios Generales
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Firma

Cargo

2. Resumen del cargo

Proveer un ambiente fisico adecuado (limpio y ordenado) tanto a los colaboradores como a clientes y asi
optimizar las condiciones de trabajo ademas de velar por la seguridad e integridad de todas las personas que se
encuentren en las instalaciones.

3. Responsabilidades

Aseo y Limpieza

Administrar y optimizar las herramientas de trabajo e insumos de cafeteria.

Mantener en condiciones de limpieza e higiénicas el centro de idiomas Alliance.

(Bafos, Cocina, Salas de espera y salas de reuniones, salones, etc.)

Atender oportunamente al cliente externo a su llegada, o segun solicitud del cliente interno que lo
recibe.

Clasificar las basuras y realizar su correspondiente almacenamiento.

Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos programados por la organizacién que fortalezcan su
perfil y a las cuales es invitado.

Cumplir con las demas responsabilidades asignadas por el jefe inmediato o la Direccion General.

Mantenimiento y sequridad

Recibir y atender a las personas que visitan la sede del centro de idiomas Alliance.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Controla la entrada y salida del personal, visitantes y pablico en general.

Distribuye y entrega la correspondencia, oficios, memorandos, libros, periddicos, folletos, bultos,
cheques y documentos varios entre las distintas dependencias a las cuales van dirigidas.

Retira de las dependencias oficios, cheques, entrega a sus destinatarios.

Lleva control de la correspondencia entregada en las diversas dependencias.

Traslada articulos de oficina de una dependencia a otra, dentro de las instalaciones de la institucion.
Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos por la Organizacion.
Equipa el medio de transporte que utiliza antes y durante la jornada.

Conduce vehiculo automotor para transportar correspondencia y/o encomiendas.
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4. Cargos que reportan al titular

e N/A

5. Relaciones internas

Todo el personal del centro de idiomas

6. Relaciones externas

Proveedores

Visitantes en general al centro de Idiomas.

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Figura 19. Diagrama de flujo - Docentes

Cursograma Analitico

Actividades

Diagrama N°8. Hoja N°1

Inicio o términoe

D
Objeto: Descripcion del cargo Actividad ]
Actividad: Docentes Documento _
Fmpleado: [Decision/alternativa ‘
Aprobado por: prchivo v
Conector de pigina -
Conector .

Descripcion

Observaciones

Simbolos

[nicio de las funciones

Establecer metas con los estudiantes

Potencializar el aprendizaje

Fomentar la busqueda de la novedad

Potenciar el sentimiento de capacidad

Ensefiar qué hacer, cémo, cuando v por qué

ICompartir las experiencias de aprendizaje con los Alumnos 4
Subir calificaciones al sistema de cada ciclo y.
Fin de actividades o
Total 2171 -1-1- -

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 18.

Manual de procedimientos - Docentes

Cadigo:
RN ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Docentes
ALLIANCE Version: 01
Descripcidn de funciones y responsabilidades Fecha:
26.10.19
1. ldentificacién del cargo
Nombre del Cargo Docentes
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Firma

Cargo

2. Resumen del cargo

Ejecuta los planes de estudio entregados por el centro de idiomas, siguiendo los lineamientos impartidos
por los coordinadores académicos.

3. Responsabilidades

Establece metas: perseverancia, habitos de estudio, autoestima. siendo su principal objetivo que el
mediado construya habilidades para lograr su plena autonomia.

Potencializa el aprendizaje, favorece y evalUa los progresos; su tarea principal es organizar el
contexto en el que se ha de desarrollar el sujeto, facilitando su interaccion con los materiales y el
trabajo colaborativo, Desarrollando en los alumnos actitudes positivas: valores

Fomenta la basqueda de la novedad: curiosidad intelectual, originalidad y pensamiento convergente.
Potenciar el sentimiento de capacidad: autoimagen, interés por alcanzar nuevas metas.

Ensefia qué hacer, como, cuando y por qué, ayuda a controlar la impulsividad.

Comparte las experiencias de aprendizaje con los alumnos: discusion reflexiva, fomento de la
empatia del grupo.

4. Cargos que reportan al titular

N/A

5. Relaciones internas

Coordinadores Académicos

6. Relaciones externas

Estudiantes

Fuente. Elaboracién propia de los autores




Figura 20. Diagrama de flujo - Asesores
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Cursograma Analitico Actividades

Diagrama N°9. Hoja N°1 [Inicio o término -
Objeto: Descripcion del cargo Actividad I
Actividad: Asesores Comerciales [Documento —
Empleado: [Decisidn/alternativa ’
Aprobado por: Archivo v

Conector de pigina .

Conector .

Simbolos
Descripcion Ohservaciones RN N R Py ®

Inicio de las funciones

Vender v promocionar productos del portafolio

Atender los clientes de las zonas asignadas

[Realizar telemercadeo a clientes

Hacer visitas programadas a clientes

(Organizar la base de datos de clientes

Brindar asesoria general de productos

Apovar la gestion de cartera

Presentar informes de visitas comerciales

Aplica telemercadeo

[Realizar reporte de ventas

Participar activamente en capacitaciones

[Elaborar cotizaciones v propuestas comerciales

Preparar v entregar licitaciones

Fin de actividades

Total

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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Tabla 19.

Manual de procedimientos - Asesores Comerciales

Cddigo: Ventas
s ALLIANCE LANGUAGE CENTERS
ALLIKI:JEZE Version: 01
B - Descripcion de funciones y responsabilidades
Fecha: 26.10.19
1. Identificacion del cargo
Nombre del Cargo Asesores Comerciales
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Cargo

Firma

2. Resumen del cargo

Comercializar los diversos productos del portafolio de la organizacion en la(s) zona(s) asignada(s), asi como
conservar e incrementar los clientes y satisfacer sus necesidades con altos estandares de calidad.

3. Responsabilidades

Vender y promocionar permanentemente los diferentes productos del portafolio de la empresa de
manera que se garantice el cumplimiento de metas en las ventas.

Atender los clientes de las zonas asignadas.

Realizar telemercadeo a clientes de las zonas asignadas.

Hacer visitas programadas a clientes de las zonas asignadas.

Organizar la base de datos de clientes (activos, potenciales e inactivos).

Brindar asesoria general de productos.

Ofrecer servicios de acuerdo a las necesidades del cliente.

Apovyar la gestion de cartera de los clientes

Presentar informes de visitas comerciales.

Presentar informes de telemercadeo.

Presentar reporte de ventas en reuniones programadas.

Participar activamente en capacitaciones, actualizaciones y entrenamientos de lineas y productos.
Preparar y entregar licitaciones a entidades publicas o privadas.

Realizar sondeo de mercado en la zona asignada.

Participar activamente en la Gestion Comercial.

Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos programados por la organizacion que fortalezcan su
perfil y a las cuales es invitado.

Cumplir con las demas responsabilidades asignadas por el jefe inmediato o la Direccion General.
Elaborar cotizaciones y propuestas a clientes.

4. Cargos que reportan al titular

Auxiliar administrativo
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5. Relaciones internas y externas

Gerente General

Directora Regional
Coordinadores Comerciales
Clientes

Fuente. Elaboracion propia de los autores

Figura 21. Diagrama de flujo - Auxiliar Administrativo

Cursograma Analitico

Actividades

[Diagrama N°10. Hoja N°1

Inicio o termino

C
Objeto: Descripcion del cargo Actividad I
Actividad: Auxiliar Administrativo Documento _
Empleado: Decision/alternativa ‘
\Aprobado por: Archivo v
Conector de pagina -
Conector .

Descripcion Observaciones RN R [ Py P
Inicio de las funciones o
Llevar registros académicos de los estudiantes [Listas de asistencia T
F.evisar v organizar documentos y material de trabajo ,1
Atender v efectuar llamadas telefonicas. a
Efectuar requisiciones del material de oficina !
Llevar inventario de bienes en las instalaciones [Equipo de oficina
Recibir, organizar, revisar v distribuir documentos
F.ealizar el control v manejo de los expedientes De estudiantes _}
Fealizar actividades vanas asignadas por los jefes e
Fin de actividades |

Total 2 (44 - - -

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 20.

Manual de procedimientos - Auxiliar Administrativo

Cadigo:
PN ALLIANCE LANGUAGE CENTERS Aux. Admin
ALLIANCE Version: 01
Descripcién de funciones y responsabilidades Fecha:
26.10.19
1. ldentificacion del cargo
Nombre del Cargo Auxiliar Administrativo
Nombre del Titular Firma

Jefe Inmediato

Firma

Cargo

2. Resumen del cargo

Prestar servicios de apoyo administrativo, traslado de documentos, correspondencia y atencién de personas,
despacho de materiales y equipos, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos.

3. Responsabilidades

Digitar trabajos, tales como: memorandum, oficios, cuadros, correspondencia en general y otros
registros.

Revisar y organizar documentos y material de trabajo.

Atender y efectuar llamadas telefénicas.

Efectuar requisiciones del material de oficina.

Recibir, revisar, organizar, despachar e inventariar la existencia de materiales y equipos de oficina
en el almacén y/o dependencia.

Operar equipos de oficina tales como computadora, teléfono, fax, fotocopiadora u otros.

Recibir, organizar, revisar, verificar y distribuir documentos y correspondencia en general,
debidamente codificados, manteniendo actualizado el registro correspondiente.

Realizar el control y manejo de los expedientes dentro del archivo de la sede.

Realizar las actividades que le sean asignadas propias de su departamento, de acuerdo a la
estructura organizativa de la Institucion.

Realizar las demas actividades que le sean asignadas por su superior en atencidn a las necesidades
de la dependencia.

4. Cargos que reportan al titular

N/A

5. Relaciones internas y externas

Coordinadores Académicos
Asesores Comerciales
Estudiantes

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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6.3. Proponer un plan de mejora para la estructuracion organizacional en el Instituto de

Idiomas International Alliance Multilingtal Centers en la ciudad de Cali.

Mediante la implementacién de esta propuesta en el centro de idiomas Alliance Multilingual
Centers, se busca la mejora en su desempefio, crear una estructura sélida donde se encuentren
claramente definidos todos los departamentos y responsabilidades, lineas de comunicacion y
mando, al igual que la implementacion de un enfoque basado en procesos, dado que este enfoque
posibilita un andlisis continuo de las actividades que se llevan a cabo, la interrelacién de los
procesos identificados, el cumplimiento de los objetivos, la mision y la visién de la compafiia y de
ésta manera al mejoramiento de la competitividad de la empresa en mencion. Se definio y
formalizo cada cargo que existe en la empresa vinculando cada uno de ellos al proceso dentro del
sistema al cual pertenece, procurando que quienes lo desempefien tengan total claridad de sus
funciones, como engrana su cargo dentro del sistema y la importancia que éste tiene para el alcance
de los objetivos, mision y vision organizacional, la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa,
de igual forma permite un desarrollo integral de la organizacion, mejorando la productividad,

comunicacion, calidad y otros elementos importantes.

Teniendo en cuenta el desarrollo del objetivo 1, donde se analizaron 6 variables en la encuesta
aplicada al centro de idiomas (Ver anexo 1), se tomaran de cada item los puntos mas débiles que
deben fortalecerse, para los que se haran propuestas estratégicas que permitan mejorar la estructura

de la organizacion.
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6.3.1. Presupuesto macro para el Plan de mejora en la estructura organizacional del

centro de idiomas.

En el primer aspecto de la encuesta, los temas més criticos fueron que los jefes no tienen
presente a los empleados al momento de cambiar algin aspecto en la empresa y adicional que los
empleados no conocen la vision del centro idiomas; teniendo en cuenta lo anterior, se propone un
desayuno gerencial, también denominado reuniones efectivas entre jefes y subalternos. La
iniciativa tiene por finalidad promover la comunicacion cercana y familiar con miembros de la alta
gerencia, especificamente el Director General y la Directora Regional. Se llevaran a cabo
desayunos trimestralmente, con pequefios grupos de colaboradores (no mas de 15) pertenecientes
a diferentes areas y se abre el espacio para la interaccion en un contexto informal tocando temas
de diferente indole. El objetivo es que haga parte al reconocimiento de aquellos colaboradores
destacados por su desempefio laboral o por su aporte a la integracion del equipo, procurando
siempre la rotacion de los mismos. En este espacio es necesario que, en lugar de enfocarse
Unicamente en informacion organizacional, se enfoque en el reconocimiento de logros individuales
y grupales. Es importante que los gerentes se toman el tiempo para reflexionar sobre un trabajo
bien hecho, no importa cuan pequefio sea, hara sentir a las personas apreciadas. Adicionalmente
es el espacio propicio para dar a conocer temas importantes como objetivos del centro de idiomas,
misidn, vision, recalcar en los valores corporativos haciendo sentir el compromiso de todos para

el cumplimiento de los mismaos.

Para este desayuno se tomara media mafiana como maximo, donde jefes y empleados
compartiran en uno de los salones del centro de idiomas el desayuno, esta actividad se realizara

maximo para 15 personas que seran: Gerente General, Directora Regional, los dos Coordinadores
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Académicos y quedan 11 cupos que se asignaran a los colaboradores que cumplan con sus metas

cada trimestre.

En el segundo segmento de la encuesta, los puntos mas delicados son que los empleados no
conocen ni la estructura ni el organigrama de la empresa, adicional de haber manifestado que no

hay posibilidades de crecimiento laboral.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace la propuesta de un nuevo organigrama como herramienta
grafica de la estructura organizacional del centro de idiomas Alliance, donde se identifican con
claridad cargos, relaciones, nivel de responsabilidad y autoridad al interior de la empresa. Se
identifican las areas claves que estan vinculadas a los diferentes procesos identificados dentro del
sistema, estas son lideradas por un profesional responsable de la toma de decisiones, asignacion
de tareas a su equipo de trabajo, trasmision y retroalimentacion las otras areas de los diferentes
procesos. Cada departamento identificado al interior de la organizacién cuenta con objetivos que
son establecidos en busqueda del alcance de los objetivos organizacionales, el cumplimiento de
estos objetivos son responsabilidad de cada lider, el cual debe asignar tareas, responsabilizar e

involucrar a su equipo de trabajo en el alcance de los mismos.

El crecimiento dentro de la organizacion va ligado al cumplimiento de objetivos, si el centro de
idiomas va creciendo, asi mismo existe la posibilidad de que se realice la apertura de nuevas
vacantes y que los colaboradores puedan aplicar a dichas vacantes internamente. Cabe mencionar
que el centro de idiomas brinda la posibilidad a todos sus empleados, de estudiar sin ningln costo
inglés. Lo unico que deben pagar es su material de estudio, lo anterior brinda la posibilidad de que
cada colaborador al aprender el idioma pueda ser en un futuro, docente del centro de idiomas y

qué mejor ejemplo que el de ellos al ser egresados del mismo instituto.
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Figura 22. Organigrama propuesto

Gerente General

Directora Regional

Contad Coordinadores Asesores
o tacey Académicos comerciales
Tesorera S, Asistente e Icin Docentes Afm.'" L= .
contable generales administrativo

Fuente. Elaboracién propia de los autores

En los resultados arrojados en la tercera fase de la encuesta, se detectd que los colaboradores se
sienten desmotivados por el ambiente laboral lo cual resalta un alto porcentaje de inconformismo,
argumentan que no existe trabajo en equipo ni apoyo en sus roles. Se plantea una iniciativa liderada
y accionada por la Gerencia en alianza con la Directora Regional, que consiste en desarrollar un
plan de reuniones efectivas cada trimestre, con el fin de realizar seguimiento a la fase tres de la
encuesta que se enfoca en el ambiente laboral y tiene como finalidad recopilar las opiniones de
cada uno de los colaboradores. Se llevaran a cabo reuniones especificas con todos los
colaboradores, posteriormente se realiza un analisis de los planteamientos recopilados,
estableciendo acciones correctivas, incluyéndolo en el plan de mejora y en la siguiente reunion
retroalimentando a los colaboradores acerca del proceso con el fin de minimizar la frustracion por
las expectativas no cumplidas. De esta manera se enfocan en la voz de los colaboradores, lo que

permite entender con claridad las causas raices que estan impactando de forma directa el clima de
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la organizacion, se hacen participes de la solucion y a la vez se refuerza su compromiso al

incorporarlo activamente en las acciones y estrategias de mejora a desarrollar.

Con el fin de lograr una mayor integracion entre el personal del centro de idiomas, se propone
realizar cada cuatro meses un torneo reldmpago de bolos integrado por hombres y mujeres, se
conformarian 10 equipos de 4 jugadores y se jugarian 16 lineas de las cuales clasifican los cuatro

equipos de mayor puntaje jugando finalmente en dos lineas donde ganaria el de mayor puntaje.

La fase 4 de la encuesta (Recompensas) fue una de las mas criticas ya que en las seis preguntas
que la componen, aproximadamente el 70% de los colaboradores no estan de acuerdo en los
incentivos y la remuneracion por sus labores desempafiadas. Es claro que si una persona considera
que no tiene un nivel de ingresos adecuado en comparacion a sus compafieros o en comparacion a
las labores que desempefia, esto ocasiona que los empleados estén desmotivados y busquen nuevas
alternativas de empleo, dejando la vacante en la empresa que a su vez ocasiona nuevos procesos
de seleccidn, induccién y méas gastos que se incurren al contratar personal nuevo. Con el fin de
mejorar esta situacion, se propone a la organizacion implementar una prima de antigliedad a partir

de los 3 afios (Ver tabla 25).

Por otra parte, en consecuencia, de los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas al centro
de idiomas Alliance y evidenciando la falencia que existe entre los colaboradores y sus lideres se
plantea realizar un diagnostico por parte de un Coach Empresarial y posteriormente dictar charlas
motivacionales, liderazgo y demas temas oportunos para resolver los inconvenientes encontrados,

se recomienda realizar charla bimestral durante lafio cada 2 meses con su respectivo feedback.
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El coaching empresarial es una metodologia que al ser aplicada a las organizaciones ayuda a
mejorar todos los procesos internos, aumentando los indices de satisfaccion de los empleados,

generando mayor rendimiento laboral en estos.

El coaching empresarial es la herramienta clave de las organizaciones para tener empleados

motivados, eficientes y orientados hacia el cumplimiento de objetivos corporativos.

Para finalizar este Gltimo segmento y con los resultados arrojados por parte de los encuestados
se propone realizar capacitaciones de forma continua y activa por parte de todo el personal
existente en el centro de idiomas Alliance sobre las politicas organizacionales, ventas, académicas,

calidad y servicio al cliente.

Las capacitaciones de crecimiento personal también son muy importantes pues ayudan a
mejorar el clima laboral que ayudara a mejorar los resultados de la institucion, asi como también

motivara a los colaboradores en la realizacién de las tareas asignadas.

En la tabla que se muestra a continuacién se proponen 7 actividades para mejorar la situacion
actual del centro de idiomas, el valor total en caso de que la empresa decida implementar la
propuesta seria aproximadamente de $36.578.000 (treinta y seis millones quinientos setenta'y ocho
mil pesos) al afio, cabe aclarar que la propuesta estara sujeta a modificaciones por la gerencia del
centro idiomas en caso de que el nimero de capacitaciones aumente o disminuya o que se decida
ampliar la propuesta 4, permitiendo que se hagan torneos de otros deportes como lo pueden ser

Voleibol y Microfutbol.
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Presupuesto macro

108

Presupuesto macro para el Plan de mejora en la estructura organizacional del centro de idiomas

Parte | - Propésito

Actividad Responsable Qe .Ia actividad y Periodicidad C.OSK.) Costo anual Fecha de inicio Fecha limite Recursos Indicador de seguimiento
seguimiento unitario
Desayuno grupal y/o . - . o . .
B - P hébil del | P habil del I [
1 reuniones efectivas (40 Directora Regional Trimestral | $ 360.000( $ 1.440.000 nmer'd fa hail del | Primer d fa habil de Sala de reuniones Asistencia de los emp ados/
trimestre trimestre total de empleados invitados*100
personas)
Parte Il - Estructura
Propuesta de un nuevo Primer dia habil de la Plazo de una semana Ag?r);gtgfala
2 organigrama Gerente General Semestral $ -1 % - | segunda semana del P . Se cumple o no se cumple
(Ver figura 22) semestre (7) dias Regional y el
g ' Contador
Establecer Objetivos por . Contador o . Primer dia hdbil de la Plazo de una semana Apoyo de N° objetivos cumplidos / total de
3 . Coordinador Académico Bimestre $ -8 - | segunda semana del . Directora b .
cada dependencia . (7) dias N objetivos formulados * 100
Asesores Comerciales semestre Regional
Parte 111 - Relaciones
. Depende de la Depende de la . . .
Torneo relampago de . . . . L . L Liga de bolos del Asistencia de los empleados/
4 pag Directora Regional Cuatrimestre | $ 640.000| $ 1.920.000 | disponibilidad de las | disponibilidad de las 9 emp -
Bolos Valle total de empleados invitados*100
canchas canchas
Parte IV - Recompensas
Implementar prima Al cumplir tres afios
5 P P . Gerente General 3 Afos $ 218.000| $  218.000 | continuos de laborar N/A N/A Se cumple o0 no se cumple
extralegal de Antigliedad
en la empresa
Parte V - Liderazgo
. . El viernes de la El viernes de la Sal6n de . . .
Sesiones de Coachin . . . N Cantidad de sesiones realizadas /
o L 9 Directora Regional Bimestral $ 326.000 $ 3.912.000 | segunda semana de | segunda semana de reuniones y . p
Individual (2 directivos) . ; cantidad de sesiones programadas
cada bimestre cada bimestre coach
6 - - -
Sesiones de Coaching El viernes de la El viernes de la Salon de Cantidad de sesiones realizadas /
Directora Regional Bimestral $ 100.000| $ 24.000.000 | segunda semana de | segunda semana de reuniones y . ;
grupal (40 personas) . . cantidad de sesiones programadas
cada bimestre cada bimestre coach
Parte VI - Mecanismos Auxiliares
Capacitaciones en ventas Primer dia habil del | Primer dia habil del Salon de Cantidad de sesiones realizadas /
7 _p y Directora Regional Cuatrimestre | $3.000.000 | $ 9.000.000 | segundo mes del segundo mes del reuniones y . >
liderazgo (35 personas) . . cantidad de sesiones programadas
periodo periodo coach

Valor anual para el plan de mejora: $36.578.000

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 22.

Presupuesto anual Actividad 1

Presupuesto anual
Total horas de reunién: 16 Horas anuales

Actividad 1 Tiempo Dia Detalles Cantidad . ‘ lr.. VIr. Total
Unitario
Desayuno grupal vio 4 horas |4 desayunos al N* de invitados 40 3 9.000 | § 1.440.000
reuniones efectivas por dia afio Sala de reuniones 1 b -| & -
Total S 1.440.000

Fuente. Elaboracion propia de los autores

Tabla 23.

Presupuesto anual actividades 2y 3

Presupuesto anual
Total horas de reunién: 24 Horas anuales
Actividad 2 v 3 Tiempo Dia Detalles Cantidad . ‘ lr.. Vlr. Total
Unitario
2 Vecesalafio|  N° de invitados 2 $ -8 -
Establecer un nuevo 3 horas . -
] - serevisala
orgarigrama por dia estructura Sala de reuniones 1 5 -8 -
o 6 Vecesalaflo|  N° de invitados 5 $ -1's -
Establecer objetivos por | 3 horas <e realiza -
dependencia por dia seguimiento Sala de reuniones 1 3 -5 -
Total S -
Fuente. Elaboracién propia de los autores
Tabla 24.
Presupuesto anual actividad 4
Presupuesto anual
Total horas de deporte: 12 Horas anuales
Actividad 4 Tiempo Dia Detalles Cantidad . ‘ lr.. Vlr. Total
Unitario
Tomeo relampago de bolos| 4 horas i . Zapatillas 40 5 -5 -
. . |3 Veces al afio :
10 Equipos de 4 personas | por dia Lineas 16 S5 40000 | § 1.920.000
Total § 1.920.000

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Presupuesto actividad 5

Prima de antiguiedad Valor prima

3 afos de servicios continuos
6 afios de servicios continuos
9 afios de servicios continuos
12 afos de servicios continuos
15 afios de servicios continuos
18 afos de servicios continuos
20 afios de servicios continuos

Fuente. Elaboracién propia de los autores

Tabla 26.

Presupuesto anual actividad 6

$218.000
$390.000
$470.000
$600.000
$720.000
$900.000
$1.010.000
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Presupuesto anual
Total horas de reunién: 36 Horas anuales
Actividad 6 Tiempo Dia Detalles Cantidad _ ‘_ﬂr'_ Vlr. Total
Unitario
Sesiones de Coaching 5 horas 6V o at N° de invitados 40 5 100.000 | §24.000.000
grupal por dia FCES A Sala de reuniones 1 b - § -
Sesiones de Coaching para | 2 horas 6V A aii N° de invitados 2 S5 326.000 | § 3.912.000
directivos por dia eES RO Sala de reuniones 1 b -| 5 -
Total $27.912.000
Fuente. Elaboracién propia de los autores
Tabla 27.
Presupuesto anual actividad 7
Presupuesto anual
Total horas de reunién: 6 Horas anuales
Actividad 7 Tiempo Dia Detalles Cantidad . er'_ Vlr. Total
Unitario
Capacitaciones en ventas v | 2 horas 3 Veces al afio Coach 1 $3.000.000 | § 9.000.000
liderazgo para 33 personas | por dia Sala de reuniones 1 5 -5 -
Total S 9.000.000

Fuente. Elaboracién propia de los autores
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7. Conclusiones

Al culminar este trabajo de grado, luego de realizar la investigacion de campo y teniendo en
cuenta los resultados del diagnostico realizado al centro de idiomas Alliance Multilingual Centers,
se encontrd que la empresa posee un gran numero de falencias de caracter administrativo que han
afectado el desarrollo y crecimiento de la misma, creando incertidumbre e inseguridad

organizacional.

Por medio de la encuesta interna aplicada a la empresa se logro identificar diferentes
inconformidades mencionadas en el planteamiento del problema, que permitieron analizar la

situacion actual de la empresa.

A partir del analisis realizado tanto a sus niveles jerarquicos, sus areas funcionales como a su
plan estratégico se evidencio que la estructura actual del centro de idiomas no permite el logro de
los objetivos; por lo tanto, se planted la necesidad de proponer una estructura administrativa
adecuada para la empresa, que ampliara los propositos del direccionamiento estratégico:
principios, valores y estrategias corporativas; ademas de un sistema de comunicacién interna mas
adecuado y una estructura organizacional, procedimientos y parametros para la planeacion y toma

de decisiones.

Al realizar el disefio de la propuesta de la estructura organizacional por procesos para el Centro
de Idiomas Alliance fue necesario identificar los niveles jerarquicos y como son los procesos en
cada departamento para clarificar las funciones y actividades del personal para esto fue necesario
aplicar una encuesta a todo el personal, posteriormente realizar el analisis de los resultados y asi

proceder a plantear las posibles soluciones.
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Al implementar las buenas practicas fue necesario aplicar aquellos aspectos que se puedan
replicar en el Centro de Idiomas Alliance, para conseguir resultados positivos que simplifiquen
procesos Yy garanticen el desempefio organizacional del personal. Esto ayudara a brindar un

servicio de calidad a los padres de familia y estudiantes.

Al elaborar el manual de funciones, se especificd claramente qué procedimientos debe seguir y
cudles son las actividades que debe cumplir el personal para garantizar equidad, trabajo en equipo
y mayor comunicacion entre areas. Es importante implementar la estructura organizacional por
procesos para beneficiar su crecimiento y cumplimiento de objetivos propuestos, lo que brindara
al Centro de Idiomas Alliance Multilingual Centers, herramientas necesarias para que la

organizacion sea competitiva y perdure en el sector.

Esté claro que la estructuracion administrativa y el plan estratégico van ligados al compromiso,
participacién y evaluacion constante de resultados, permitiendo de esta manera corregir
preventivamente procesos, proyecciones y acciones que vayan en contra del cumplimiento del plan

estratégico.

También cabe mencionar que, al tener una empresa bien estructurada, donde cada uno de sus
colaboradores conozca cada parte del Centro de Idiomas, el beneficio se vera reflejado en los
estados financieros de la organizacion, pues el buen ambiente laboral y las buenas condiciones
para desarrollar las actividades tanto administrativas como educativas, permitird que tengan un

crecimiento en su portafolio y por ende en sus ganancias.
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8. Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al desarrollar este trabajo, se considera que el

Centro de Idiomas debe tener presentes las siguientes recomendaciones:

Analizar la propuesta de trabajo planteada en este proyecto para la implementacion del plan de
mejora en el afio 2021, esto teniendo en cuenta que pueda quedar en el presupuesto del centro de

idiomas de dicho afio.

Capacitar a los empleados del centro de idiomas frente a las tareas que deben desarrollar, asi
como de las responsabilidades de cada uno de sus cargos. Ademas de crear conciencia entre los
empleados de la empresa, que el disefio y la implementacion de los procesos va a mejorar la
eficacia y eficiencia de la organizacion que a su vez se vera reflejada en la mejora administrativa

y econOmica de la misma.

El centro de Idiomas Alliance se encuentra en una etapa compleja, donde se esta generando
crisis con los colaboradores debido a las malas practicas administrativas, a la gerencia se le
recomienda involucrar de forma mas activa al personal, para la toma de decisiones e implementar
un plan de carrera que incremente el crecimiento personal y profesional de los mismos, y en

contraprestacion sean mas exigentes en el cumplimiento de las metas de la empresa.
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Anexo 1. Encuesta

Fuertemente Ni egilu'_r de = Fuertﬁmm
L on actuerdo moen L e
Parte | - Proposito desacuerdo  desacuerde  desacuerdo  acwerde  acuerdo
1. ¢Conoces los objetivos de td empresa? - - . - J
2. iEstas de acuerdo con los objetivos de [ | [ |
empresa’? U - "] ‘I -
3. iApoyas los objetivos de ti empresa? ] | | | H
4. iTienes clara cudl es la meta de tl empresa? N 1 1 N ]
5. iConsideras que los objetivas van igados con I_I '.J J J J
la meta de t empresa?
6. ¢Tus superiores piden td opinién para cambiar J J - J -
algunos aspectos de td empresa?
. d u u |

7. iConoces la vision de td empresa?

Comentaros
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Fuertemente Ni estoy de Fuertement
a-:uerdo?li n De rtﬁe

Parte Il - Estructura en
desacuerdo  desacuerdo  desacuerdo  acwerde  acuerdo

8. ;Conoces la estructura de t empresa, es decir como se ] | N N |
encuentra conformada?

9. ;Conoces el organigrama de i empresa? Ll 'J J ;] J
10. i Te sientes parte de esa estructura? J J J u Jd
11. ¢ Conoces los niveles jerarquicos de td empresa? . J 4 n ;
12_ ¢ Los empleados que realizan las mismas tareas que tu [_| T ._] '_I -_] J

s encuentran en tu mismo nivel jerarquico?
13. i Tienes oportunidades de ascender en el puesto que laboras?
14. ;Los objetivos de ti empresa van ligados U J J ] J

con la tarea que Desempefias?

Comentanos
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Fuertemente e Ni E’:IIIJ}' de = Fuertﬁmnt
- en n ACuerdo moen e 1
Parte lll - Relaciones desacuerdo  desacuerde  desacuerdo  acwerde  acuerdo
15. ¢ Te sientes motivado (a) a seguir laberando en td empresa? - . J - J
16. ¢ Las personas con las que laboras te apovan a realizar to [_l 'J '_I '_] '_l
trabajo?
17. ¢Sabes a quien debes dirigirie en caso de tener problemas ] N N | |
dentro de ti empresa?
18. ¢ Sabes como resolver algun problema con los clientes de ta ] [l - n |
empresa?
19. ¢ Existe relacion directa para con tus superiores? LI '-J J J J
20. ;Existe buena relacion con tus compafieros de trabajo? . 4 4 - -
21. i Existe division entre la vida personal v la vida laboral 1 W 'J n 3

dentro de td empresa?

Comentarios
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Parte IV - Recompensas Fuertemente Ni estoy de Fuertﬁmﬂ
en acuerdo ni en De e
desacuerdo  desacuerdo  desacuerdo  acwerdo  acuerdo
22 ; Existe alglin paquete de incentivos? U J u n |
23. ;i Piensas que la tarea gue desempefias es bien remunerada? '
EI d u J d
24 iCuentas con incentivos dentro de la actividad ] a n n |

que realizas?

25. ¢ Estas de acuerdo con la manera y los ] | :| il |
incentivos con los gque eres recompensado (a)7

26. ¢ El cumplimiento de objetivos va ligado con la manera de ] A u n |
recompensarte?

27. i Existe una equidad en recompensas e incentivos enfre |:| :l :| :l :l
empleados?

Comentarios
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Fuertemente Ni estoy de Fuertement
acuerdcl-};i en De rtﬁt

Parte V - Liderazgo en
= desacuerdo  desacuerdo  desacuerdo  acwerde  acuerdo

28. ;i Conoces a tus superiores v a quien se desempefia como U | n A M|
lider en t empresa (el gerente)?

28. ; Existe algtin fipo de relacién con 1 lider? J J 0 J d
30. £ Tu lider crea un ambiente de trabajo propicio? U | 0 Jd M|
31. 4 Tu lider comparte informacion sobre la organizacion? U M| n J |
32. i Tu lider utiliza valores de |a organizacion para guiarte? u -l -I -I J
33. i Tu lider te pregunta td opinion? 0 0 0 . 0
34. ; Tu lider te sugiere ideas que confribuyan con la organizacion? J 2 -J 1 'J

Comentarios
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Parte V1 - Mecanismos Auxiliares Fuertemente Ni estoy de F“rtﬁm
en acuerdo ni en De e
desacuerdo  desacuerdo  desacuerdo  acwerde  acuerdo

35. ¢ Cuentas con las hemamientas necesarias para ] J u n 'J
desempenar fus tareas?

36. ¢ Existe una planeacion a futuro en tu empresa? J J - J J
37. i Participas en la planeacion de fi empresa aportando ideas? . d - - .
33, gﬁﬁglgﬂ_uﬂn?pmgresu en la tarea gue le comesponde a t grupo |:| ad 4 4 1
39. ; Existe algin método para medir 1a calidad de ti trabajo? u a 4 n a
40. ;Sabes como hacer cambios para mejorar t trabajo v asi J J n J J

cumplir con los objetivos de ti empresa?

Comentarios
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Anexo 2. Autorizacién de la empresa
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