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Introduccion

Historicamente, las empresas han usado manuales de funciones y procedimientos para
organizar su trabajo y asegurarse de que todas las tareas se realicen de manera clara y eficiente.
Estos documentos explican quién es responsable de cada funcion y como deben llevarse a cabo
las actividades dentro de la empresa. Con el paso de los afios, estos manuales han evolucionado

para adaptarse a nuevas necesidades y avances tecnoldgicos.

A principios del siglo XX, cuando las empresas empezaron a enfocarse mas en la
eficiencia, se crearon manuales para estandarizar el trabajo y capacitar mejor a los empleados.
Con la llegada de la tecnologia y la globalizacion, estos manuales se volvieron ain mas
importantes, ya que ayudan a organizar distintas &reas como recursos humanos, finanzas y
servicio al cliente. Ademas, sirven como herramientas clave para mejorar la formacién de los

colaboradores y optimizar el funcionamiento de la empresa.

Para que los manuales sean realmente Utiles, es fundamental establecer objetivos
especificos que permitan medir su impacto y garantizar su correcta aplicacion. Estos objetivos
ayudan a identificar problemas en los procesos, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la
calidad del servicio. Gracias a ellos, la empresa puede detectar oportunidades de mejora, reducir

errores y fomentar una cultura de aprendizaje y actualizacion continua.

Con un enfoque claro y bien estructurado, el uso adecuado de los manuales no solo

facilita el trabajo interno, sino que también contribuye al crecimiento y éxito de la organizacion.



1. Planteamiento del problema

1.1. Antecedentes

La empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.S identificada con NIT 815.001.640 — 5,
no cuenta con capacitacion y orientacion eficientes, esto debido a que no hay manuales de
funciones y procedimientos, generando que no haya una adecuada capacitacion del personal, la
alta rotacion de los colaboradores es cada vez mayor, porque la incorporacion de nuevos
empleados es complicada y lleva mas tiempo del necesario. Los nuevos trabajadores dependen
en exceso de la ayuda de sus colegas, lo que afecta la productividad de ambos.

La empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS tiene su sede principal en la ciudad de
Cali, en la Calle 612 Norte No. 2i-33 del barrio Alamos. Cuenta con oficinas de atencion al
publico en los barrios: Comuneros, Rio Cauca, Marroquin, El Vergel, Los Chorros, Siloé,
Meléndez, Montebello, Las Ceibas, Llano Verde, Villanueva y Los Robles; asi como también en
las ciudades de Pradera, Tulua, Tarqui, Andalucia y Florida. Empieza su funcionamiento con
autorizacion de la comision nacional de television quien otorga licencia de funcionamiento del
09 de diciembre de 1999, contrato de concesion No. 134-1999 para el cubrimiento de este
municipio y el 28 de diciembre de 2012 otorga licencia de funcionamiento para los municipios
de Pradera y Tulua, Valle del Cauca.

La compafiia tiene como objeto principal la comercializacion de servicios de internet y
television por cable, en donde cada oficina de atencion al cliente en cabeza de un Administrador
y al menos un técnico de servicio se encarga de generar los contratos e instalacion de los

paquetes de television e internet. En total son cerca de 200 colaboradores contratados y



distribuidos entre todas las oficinas, en las areas administrativas, contabilidad, recursos humanos,
comerciales y operativos.

La principal problematica de la compafiia se encuentra en la alta rotacion de su personal y
esto es evidenciado por:

Falta de estructura y claridad en roles y responsabilidades: La falta de manuales de
funciones y procedimientos lleva a la confusion en cuanto a quién debe hacer qué. Esto resulta
en una falta de direccion y coordinacion, lo que dificulta el desempefio eficiente de las tareas y la
toma de decisiones.

Baja retencion del personal: Los empleados se sienten desmotivados o insatisfechos con
su trabajo. La falta de orientacidn y apoyo debido a la falta de manuales hace que los empleados
se sientan perdidos y desvalorizados.

Inconsistencia en la calidad del trabajo: La falta de guias y procedimientos estandarizados
lleva a una inconsistencia en la calidad del trabajo realizado por diferentes empleados. Esto
afecta negativamente la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa.

Comunicacidn deficiente: La falta de manuales lleva a problemas de comunicacion entre
los miembros del equipo y entre los diferentes departamentos. Esto causa malentendidos,

conflictos y retrasos en la ejecucion de proyectos.



Figura 1

Sintomas, causas, pronostico y control de pronostico

Sintomas

Causas

Pronostico

Control de pronostico

Falta de estructura y claridad en roles y responsabilid

Falta de documentacion los roles y
responsabilidades no estan documentados
de manera clara y accesible para todos los
empleados.

Dificultades para la
toma de decisiones:
La falta de claridad
en los roles dificulta
Ia toma de
decisiones, ya que
no esta claro quién
debe estar a cargo
de ciertos aspectos y
quién debe ser
consuitado.

Baja retencion del personal

Personal desmotivado, salarios que no van
de acuerdo al desempeno.

Desorganizacion
operativa.

Insatisfaccion del
cliente internoy
externo.

Pérdida del valor de
13 marca

Inconsistencia en la calidad del trabajo

Sin un manual que establezca estandares
claros, diferentes empleados pueden
realizar las mismas tareas de manera
diferente

Reprocesos y
perdida de tiempo
excesivos

Comunicacion deficiente

No existen pautas claras sobre los
objetivos y metas de |a empresa y de cada
equipo. Los empleados no saben qué
estan tratando de lograr y como su trabajo
contribuye a los resultados generales, lo
que dificulta |a alineaciony la
coordinacion.

Sin claridad en las
funcionesy
responsabilidades,
el flujo de trabajo
puede volverse
desorganizadoy
lento.

1. Implementar un manual de
funciones y procedimientos para
el personal de la empresa con el
que cada uno de los
colaboradores:

2. Tenga claridad en sus
responsabilidades.

3. Sea eficiente y coherente con
Ia funcion que desempena.

4. Tenga formacion mas rapida.
S. Reduzca los errores.
6. Mejore Ia comunicacion.

7. Gestione adecuadamente el
tiempo

1.2. Formulacion del problema

¢ Como puede la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS optimizar su eficiencia

operativa y garantizar la consistencia en sus operaciones diarias al implementar el uso de

manuales de funciones y procedimientos?
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1.3. Sistematizacion del problema

¢Diagnosticar todas las fallas existentes por el no uso de manuales de funciones y
procedimientos dentro de la compafiia?

¢Cuales son las principales estrategias a desarrollar para que el uso de manuales de
funciones y procedimientos no generé traumatismos en los colaboradores y reciban el cambio
con facilidad?

¢Cual seria el plan de accion para implementar el uso de manuales de funciones y
procedimientos en la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS?

¢ Cual es el costo/beneficio de la implementacidén de manuales de funciones y

procedimientos y como esto mejora el servicio al cliente?

2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Realizar un plan de mejoramiento a los procesos y procedimientos de la compafiia Cable
Cauca comunicaciones SAS para el funcionamiento eficiente y efectivo del area comercial y de

servicio al cliente dentro de la compafiia.

2.2. Objetivos especificos

Realizar entrevistas a los colaboradores para conocer a detalle la labor que desempefian y

como la desarrollan.
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Analizar los procesos internos para detectar inconsistencias y lagunas, para con esto
aplicar mejoras sustanciales en cada procedimiento.

Comparar el rendimiento actual con los estandares de la industria para identificar
brechas.

Reducir los errores operativos en un 20% en los primeros seis meses mediante la
aplicacion efectiva de los manuales de funciones y procedimientos.

Incrementar la satisfaccion del cliente en un 15% dentro del primer afio, demostrando
mejoras tangibles en los servicios prestados.

Establecer un sistema de retroalimentacién continua que involucra al menos al 80% de

los colaboradores, identificando areas de mejora y ajustando los manuales seguin sea necesario.

3. Justificacion

3.1. Justificacion préactica

La implementacion de manuales de funciones y procedimientos es una practica esencial
que se debe desarrollar en la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS, ya que ofrece una serie
de beneficios practicos que mejoran la eficiencia y efectividad de las operaciones. Los manuales
de funciones especifican claramente las responsabilidades y tareas de cada empleado en la
organizacion. Esto reduce la confusion sobre quién debe hacer qué, evita duplicaciones de
trabajo y asegura que cada miembro del equipo esté enfocado en sus funciones especificas.

Los procedimientos documentados garantizan que las actividades criticas se realicen de

manera uniforme y consistente. Esto es especialmente importante para una empresa como Cable
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Cauca Comunicaciones ya que opera en multiples ubicaciones o con equipos dispersos, porque
ayuda a mantener altos estandares de calidad y servicio en toda la organizacion.

La documentacion clara de funciones y procedimientos fomenta una mejor comunicacion
interna. Los empleados podran entender mejor como encajan en el panorama general de la
organizacion y cOmo sus tareas se relacionan con las de otros departamentos.

Esta investigacion esta fundamentada por todos los conocimientos adquiridos a lo largo
de 6 semestres dentro de la carrera Tecnologia en Gestion Empresarial del Instituto Técnico
Nacional de Comercio "Simon Rodriguez™, tiempo en el cual distintos profesionales aportan su
experiencia en diferentes asignaturas como: Fundamentos en administracion, metodologia de la
investigacion, fundamentos en contabilidad, planeacion y organizacion, direccion y control,
investigacion de proyectos; bases sin las cuales el desarrollo de este trabajo investigativo no

hubiera sido posible.

3.2. Justificacién tedrica

La implementacion de manuales de funciones y procedimientos en la empresa Cable
Cauca Comunicaciones S.A.S es fundamental para establecer un marco organizativo claro y
eficiente. Los manuales de funciones y procedimientos ayudan a definir roles y
responsabilidades, lo que facilita la asignacion de tareas y la optimizacion de los recursos
humanos, contribuyendo a una mayor eficiencia en la organizacion.

Estos manuales estableceran estandares y pautas para las operaciones diarias, lo que
garantizara la consistencia en la ejecucion de tareas y procesos, y, en ultima instancia, mejorara

la calidad de los productos o servicios ofrecidos.
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Por ultimo y no menos importante los manuales seran una herramienta valiosa para la
capacitacion de nuevos empleados, acortando la curva de aprendizaje y permitiendo que los
empleados se familiaricen mas rapido con sus responsabilidades.

Dicho lo anterior, este trabajo de investigacion se basa en las siguientes teorias de la
administracion para su correcta implementacion.

Teoria de la Administracion Cientifica (Frederick Taylor): Esta teoria se centra en la
eficiencia operativa y la optimizacion de los procesos y aporta conceptos fundamentales a este
trabajo investigativo, que se deben tener en cuenta para la correcta implementacion de manuales
de funciones y procedimientos.

Teoria Clasica de la Administracion (Henri Fayol): Fayol propone que las funciones
administrativas incluyen la planificacion, organizacion, direccién y control y se ajusta
perfectamente con lo que se busca dar a conocer con este trabajo investigativo ya que los
manuales de funciones y procedimientos se marcan dentro de la "organizacién" y el "control",
porque ayudan a definir las estructuras organizativas y los estandares de desempefio.

Enfoque de la Calidad Total TQM (William Edwards Deming): Esta teoria se centra en la
mejora continua y la satisfaccion del cliente, y el cliente como base principal de toda estructura
organizacional en una compafiia y de lo que se quiere mejorar a través de este trabajo
investigativo, ya que la implementacién de manuales de procedimientos se relaciona con el TQM
al enfocarse en la estandarizacion y la mejora constante de procesos para aumentar la calidad y la
satisfaccion del cliente.

La teoria motivacional de Abraham Maslow: Postuld que las personas tienen una
jerarquia de necesidades, comenzando por las necesidades basicas como la alimentacién y la

seguridad, y avanzando hacia necesidades mas elevadas como la autorrealizacion. Por eso esta
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14 teoria da luces a este trabajo investigativo para que, al disefiar manuales de funciones y
procedimientos, las empresas pueden garantizar que las necesidades basicas de los empleados
estén cubiertas, proporcionando un ambiente seguro y condiciones de trabajo adecuadas.

La Teoria de la Optimizacién de Recursos, desarrollada por Vilfredo Pareto y Paul
Samuelson, busca distribuir los recursos de la mejor manera posible para maximizar beneficios y
minimizar desperdicios. El Optimo de Pareto establece que un sistema es eficiente cuando no se
puede mejorar una parte sin afectar otra. En las empresas, esto significa asignar tareas y recursos
de forma estratégica para evitar pérdidas de tiempo, dinero y esfuerzo.

Aplicada a los manuales de funciones y procedimientos, esta teoria ayuda a organizar
mejor el trabajo, reduciendo errores, costos innecesarios y duplicidad de funciones. Un manual
bien estructurado permite que los empleados trabajen con mayor eficiencia, mejorando la
productividad y la calidad del servicio. Ademas, facilita la toma de decisiones y garantiza que
cada inversion en la empresa genere mas beneficios que costos, lo que contribuye al crecimiento

y estabilidad del negocio

3.3. Justificacion metodoldgica

La implementacion de manuales de funciones y procedimientos en la empresa Cable
Cauca Comunicaciones SAS, es fundamental para establecer procesos claros y consistentes, lo
que a su vez contribuye a la eficiencia operativa y la gestion efectiva del personal. Para poder
llevar a cabo este trabajo investigativo y la puesta en firme de los manuales de funciones y
procedimientos tenemos los siguientes métodos:

Documentacion escrita que permita crear manuales en formato impreso o digital es uno

de los métodos mas tradicionales. Proporciona una fuente de referencia tangible y puede ser
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facilmente distribuido y actualizado. Los manuales electronicos también pueden incluir enlaces y
busqueda rapida para facilitar la navegacion.

Los manuales escritos son Utiles para empresas que valoran la documentacion fisica o
necesitan una referencia rapida y tangible para los empleados.

También podemos a través de la intranet o sitio web interno publicar los manuales para
permitir un acceso facil y rapido a la informacion para todos los empleados. Se pueden organizar
los manuales por departamentos o funciones para facilitar la navegacion. Este método es ideal
para empresas con empleados dispersos geograficamente o que deseen mantener una biblioteca
de recursos en linea actualizable. Por otra parte, esta la capacitacion presencial o virtual, realizar
sesiones de capacitacion presencial o en linea donde se expliquen y discutan los manuales de
funciones y procedimientos puede ser muy efectivo. Esto permite una interaccion directa con los
empleados y la oportunidad de aclarar dudas en tiempo real. La capacitacion personalizada ayuda
a asegurar que los empleados comprendan completamente los procedimientos y cémo aplicarlos
en su trabajo diario.

Los videos y tutoriales en linea sirven para explicar los procedimientos y funciones clave
y son una forma efectiva de llegar a empleados visuales. Estos videos pueden ser accesibles en
linea para su visualizacion en cualquier momento.

Los videos pueden ser mas atractivos y faciles de seguir que los documentos escritos,
especialmente para empleados que prefieren el aprendizaje visual.

Los Software de gestion de documentos permiten centralizar y organizar todos los
manuales y procedimientos en una ubicacién unica. Esto facilita la busqueda, actualizacion y

seguimiento de cambios.
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El software de gestion de documentos mejora la eficiencia en la gestion de la
documentacion y garantiza la coherencia y actualizacion de los manuales.

Herramientas de colaboracion en linea como Google, Workspace o Microsoft 365,
permiten crear y compartir documentos colaborativos en tiempo real. Esto facilita la
colaboracion en la creacién y revision de manuales. La colaboracion en tiempo real promueve la
participacion de mdltiples partes interesadas en la creacion y mejora de manuales.

Los Tipos de investigacion usados para la implementacién y uso de los manuales de
funciones y procedimientos en este trabajo investigativo son:

Investigacion exploratoria: Para comprender la situacion actual en la empresa en cuanto a
la falta de manuales de funciones y procedimientos y para identificar las posibles ventajas y
desventajas de la implementacion de manuales.

Investigacion descriptiva: Para recopilar datos detallados sobre las funciones y
procedimientos existentes en la empresa y poder describir la estructura organizativa y las
responsabilidades de los empleados.

Investigacion cuantitativa: Para recopilar datos numéricos sobre la eficacia de los
manuales una vez implementados y poder medir el impacto en la productividad, la calidad y
otros indicadores clave.

La investigacién aplicada es la mas adecuada para este estudio, ya que permite utilizar los
conocimientos adquiridos para solucionar un problema real dentro de Cable Cauca
Comunicaciones S.A.S. El enfoque descriptivo ayudara a identificar las fallas derivadas de la
ausencia de manuales de funciones y procedimientos, mientras que el enfoque explicativo
permitird comprender las causas de estas fallas y proponer soluciones concretas. Ademas, las

técnicas de recoleccion de datos seleccionadas, como la observacion participante, las entrevistas
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semiestructuradas y el andlisis documental, facilitaran la obtencion de informacion relevante para
el estudio.

La eleccion de la poblacion y la muestra garantiza que los resultados sean
representativos, ya que se tomaran en cuenta todos los empleados de la empresa. La muestra sera
seleccionada de forma no probabilistica, utilizando el criterio de disponibilidad, lo que permitira
obtener informacién en el tiempo previsto. En conjunto, este disefio metodoldgico asegura un
analisis integral de la situacion actual de la empresa y proporciona una base solida para la
implementacion de los manuales de funciones y procedimientos, contribuyendo asi a la

eficiencia operativa y a la mejora del desempefio organizacional.

4. Marco referencial

En el &mbito empresarial, contar con manuales de funciones y procedimientos es
fundamental para garantizar un adecuado desemperio de los empleados y una gestion eficiente.
Sin estos documentos, las empresas pueden enfrentar problemas como la falta de claridad en las
responsabilidades, la desorganizacion interna y la dificultad para capacitar al personal.
Diferentes estudios han demostrado que la ausencia de manuales puede generar estrés,
disminucion de la productividad e incluso pérdidas econdémicas.

Este marco de referencia analiza investigaciones previas sobre la implementacién de
manuales de funciones en empresas que han enfrentado problemas similares. Se presentan dos
casos especificos: Annar Diagnostica Import Ltda., donde la falta de un manual afectd el
crecimiento de la empresa, y AFC Administradores de Franquicias en Colombia, que sufrié
pérdidas econdmicas debido a la falta de estructura en la gestion de inventarios y procedimientos

laborales. En ambos casos, la solucion propuesta fue disefiar manuales que definieran claramente
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las funciones y responsabilidades de los empleados, logrando asi mejorar la organizacion vy el
rendimiento de la empresa.

Tomando en cuenta estos antecedentes, este estudio busca demostrar la importancia de
los manuales de funciones y procedimientos en Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. Al analizar
la experiencia de otras empresas, se podra fundamentar la necesidad de estructurar funciones y
procesos dentro de la organizacion, con el objetivo de optimizar la gestion, reducir reprocesos y
mejorar el ambiente laboral.

El proyecto de grado Disefio e implementacion del manual de funciones de la empresa
Annar Diagnostica Import Ltda. aborda la problematica de la falta de un manual de funciones en
la empresa, lo cual impacta negativamente en la organizacion y claridad de las responsabilidades
laborales. Segun Arévalo Velasquez y Leguizamon Turmequeé (2009), esta situacion genera
desorganizacion y falta de claridad en las funciones de los empleados, lo que conduce a
situaciones de presion, estrés y desmotivacion. La pregunta de investigacion central es: "¢ Cémo
afecta la falta de un manual de funciones en el desarrollo y crecimiento de la empresa?"

La metodologia de investigacion se describe como descriptiva y se mencionan las etapas
de la investigacion, incluyendo la recopilacion de informacion a través de encuestas y
entrevistas, asi como el analisis de datos

La seleccion y definicion del tema de investigacion se aborda mediante una serie de
preguntas formuladas para determinar la importancia del temay su alcance. Luego, se presenta la
delimitacion del tema, centrandose en la implementacién del manual de funciones en la empresa
Annar Diagnostica Import Ltda. El problema de investigacién se formula con preguntas
relacionadas con los cargos de la empresa, los requisitos de cada cargo y cémo afecta la falta de

un manual de funciones a la empresa. Los objetivos generales y especificos se enumeran,
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destacando la importancia de disefiar un manual de funciones que defina claramente las
responsabilidades de cada carga.

La justificacion de la investigacion se divide en tres aspectos: tedrico, metodologico y
practico. Se argumenta que el proyecto llena un vacio de conocimiento, contribuye a la
investigacion tedrica y mejora la metodologia de la empresa. (Pefia, 2019).

El trabajo investigativo de Disefio de manuales de funciones y procedimientos para el
area comercial en AFC administradores de franquicias en Colombia de la ciudad de Ibagué, se
puede entender como en el entorno laboral, la falta de claridad en las responsabilidades y
procedimientos puede dificultar la resolucion de problemas y afectar el desempefio de los
empleados. Este problema se hizo evidente en AFC Administradores de Franquicias en
Colombia, que experimento péerdidas economicas significativas en 2017 debido a problemas en
la gestidn de inventarios y la falta de estructura en sus responsabilidades laborales y
procedimientos.

Para abordar esta situacion, se propone disefiar un manual de funciones y procedimientos
para el area comercial de la empresa, con el objetivo de optimizar la gestion y mejorar el servicio
al cliente.

Segun Pefia (2019), sus principales objetivos fueron:

Obijetivo General: Disefiar manuales de funciones y procedimientos para el area
comercial de AFC en la ciudad de Ibagué, con el fin de optimizar su gestion y mejorar el servicio
al cliente.

Obijetivos Especificos: Realizar un diagnoéstico de la situacion actual de los puestos de

trabajo y los procedimientos en el area comercial, enfocandose en el manejo de inventarios.
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Caracterizar los procesos en el area comercial, definiendo entradas, salidas, controles y
recursos.

Disenar el manual de funciones y procedimientos, incluyendo perfiles, funciones y
responsabilidades de cada carga, asi como los procedimientos necesarios.

Proponer la implementacion del manual para estandarizar las funciones y procesos en el
personal del area comercial de AFC.

Se puede concluir que la falta de claridad en las funciones y procedimientos en AFC
Administradores de Franquicias en Colombia resulté en pérdidas econdmicas. El disefio de
manuales de funciones y procedimientos se presenta como una solucion para optimizar la gestion
y mejorar el servicio al cliente. Estos manuales no solo definiran roles y responsabilidades, sino
que también contribuiran a la induccion y capacitacion del personal, facilitando la expansion y el
crecimiento de la empresa en el futuro. AFC desempefia un papel importante en la economia
local al generar empleos y contribuir a la infraestructura social y econdémica de la regién, lo que

resalta ain mas la importancia de este proyecto.

4.1. Marco teorico

El marco tedrico de este trabajo se fundamenta en varias teorias clasicas de la
administracién, cada una de las cuales ofrece perspectivas y principios valiosos para la
implementacion efectiva de manuales de funciones y procedimientos en empresas como Cable
Cauca Comunicaciones S.A.S. A continuacion, se ampliara la informacion sobre las teorias

mencionadas y se exploraran sus implicaciones en el contexto de este estudio.

1. Teoria de la Administracion Cientifica (Frederick Taylor):
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La Administracion Cientifica se enfoca en el analisis y mejora de los procesos
productivos para aumentar la eficiencia. Taylor propuso el enfoque de estudio de tiempos y
movimientos, que busca identificar los métodos mas eficientes para realizar tareas especificas.
La teoria de la Administracion Cientifica aporta un marco conceptual para comprender la
importancia de los manuales de funciones y procedimientos ya que son una herramienta
fundamental para la administracion cientifica, y permiten estandarizar las operaciones y los
procesos, lo que conduce a una mayor eficiencia y productividad. Taylor sostenia que la
administracion cientifica debia basarse en principios cientificos, y los manuales de funciones y
procedimientos son una aplicacion de estos principios. Taylor creia que la administracion
cientifica debia centrarse en la productividad, y los manuales de funciones y procedimientos son
una herramienta importante para lograr este objetivo. Los manuales de funciones y
procedimientos ayudan a eliminar el desperdicio y la ineficiencia, lo que conduce a una mayor

productividad.

La teoria de la Administracion Cientifica de Frederick Taylor proporciona a este trabajo
investigativo, herramientas, técnicas, y un enfoque centrado en la productividad para la
implementacion de los manuales de funciones y procedimientos en Cable Cauca
Comunicaciones SAS ya que esta teoria destaca la importancia de definir claramente cada tarea y

estandarizar los métodos para maximizar la productividad y minimizar los errores.

2. Teoria Cléasica de la Administracion (Henri Fayol):

Fayol introdujo las cinco funciones basicas de la administracion: planificacion,
organizacion, direccion, coordinacién y control. La teoria clasica de la administracion
proporciona un marco conceptual que puede ser utilizado para el desarrollo del trabajo

investigativo. Este marco conceptual incluye conceptos como la divisidn del trabajo, la
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autoridad, la responsabilidad, la disciplina, la unidad de mando, la unidad de direccion, la
subordinacion del interés individual al general, la remuneracion, la estabilidad del personal, la
iniciativa, la centralizacion y la cadena escalar. La teoria clasica de la administracion identifica
las principales funciones que deben ser realizadas en una empresa. Estas funciones pueden ser
utilizadas como una guia para la identificacion de los procesos y procedimientos que deben ser

documentados en los manuales.

En el contexto de los manuales, la teoria clasica enfatiza la necesidad de una
organizacion estructurada y la importancia de establecer roles y responsabilidades claras. Los
manuales de funciones y procedimientos se convierten en herramientas esenciales para la

organizacion al proporcionar directrices precisas sobre como llevar a cabo las tareas asignadas.

3. Enfoque de la Calidad Total (TQM) (William Edwards Deming):

Uno de los principios fundamentales de la Calidad Total es la mejora continua. Deming
abogaba por la identificacion y eliminacion constante de los problemas en los procesos. Al
implementar manuales de funciones y procedimientos, las organizaciones pueden establecer un
proceso continuo de revision y mejora de los procedimientos, asegurando que estén alineados

con las mejores practicas y se adapten a los cambios en el entorno empresarial.

Deming enfatizaba la importancia de involucrar a todos los empleados en el proceso de
mejora de la calidad. Al implementar manuales de funciones y procedimientos, es esencial
involucrar a los empleados en la creacion, revisién y actualizacion de estos documentos.
Ademas, la capacitacién adecuada sobre cémo seguir los procedimientos definidos en los

manuales puede garantizar la consistencia y la calidad en la ejecucion de las tareas.
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Deming promovia la toma de decisiones basada en datos y hechos en lugar de en
suposiciones. Al implementar manuales de funciones y procedimientos, las organizaciones
pueden recopilar datos sobre el desempefio y la eficacia de los procedimientos definidos.
Analizar estos datos puede ayudar a identificar areas de mejora y hacer ajustes en los manuales

para optimizar los procesos.

La teoria del enfoque de la Calidad Total de Deming proporciona a este trabajo
investigativo un marco sélido para la implementacion exitosa de manuales de funciones y
procedimientos en una empresa al enfocarse en la mejora continua, la participacion del personal,
la toma de decisiones basada en datos, el enfoque en el cliente y el liderazgo comprometido.
Estos principios pueden ayudar a establecer una cultura organizacional orientada a la calidad y la

eficiencia en el cumplimiento de las tareas y responsabilidades definidas en los manuales.
4. Teoria Motivacional de Abraham Maslow:

La teoria de Maslow establece que las personas estan motivadas por una jerarquia de
necesidades, que van desde las necesidades basicas hasta las necesidades de autorrealizacién. Al
comprender las necesidades de los empleados, se puede disefiar un sistema de manuales de
funciones y procedimientos que satisfaga sus necesidades y los motive a realizar su trabajo de

manera eficiente y efectiva.

La teoria de Maslow también establece que las personas se desmotivan cuando sus
necesidades no estan satisfechas. Al identificar los factores que pueden desmotivar a los

empleados, se pueden tomar medidas para eliminarlos o mitigarlos.
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La teoria de Maslow ayuda a esta investigacion a disefiar manuales de funciones y
procedimientos que sean motivadores para los empleados. Por ejemplo, los manuales de

funciones y procedimientos pueden incluir informacion sobre:

e Las oportunidades de desarrollo profesional y personal que ofrece la empresa.

e El reconocimiento y la recompensa por un trabajo bien hecho.

e La oportunidad de trabajar en proyectos desafiantes e interesantes.

5. Teoria de la Contingencia: La Teoria de la Contingencia es un enfoque de la
administracidn que sostiene que no existe una Unica forma 6ptima de organizar una empresa,

sino que la mejor forma depende de las circunstancias especificas de la misma.

La Teoria de la Contingencia permite entender que la implementacion de manuales de
funciones y procedimientos no es una medida universalmente efectiva, sino que su éxito depende
de factores como el tamafio de la empresa, la naturaleza de su actividad, su cultura

organizacional, etc.

La Teoria de la Contingencia identifica una serie de factores contextuales que pueden
influir en el éxito de la implementacion de manuales de funciones y procedimientos, como la

tecnologia utilizada, la estructura organizacional, el estilo de liderazgo, etc.

La Teoria de la Contingencia propone una serie de indicadores para evaluar el impacto de
la implementacion de manuales de funciones y procedimientos, como la productividad, la

satisfaccion de los empleados y la calidad del servicio.

La Teoria de la Contingencia aporta al trabajo investigativo proporcionando un marco

conceptual para comprender la complejidad de las organizaciones y adaptar los manuales de
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funciones y procedimientos de manera que sean apropiados para las condiciones especificas de la

empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.

De acuerdo con todo lo expuesto anteriormente podemos decir que Integrar estas teorias
en la implementacion de manuales de funciones y procedimientos proporciona una base solida
para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del trabajo y la satisfaccion tanto de los
empleados como de los clientes en Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. Al comprender y aplicar
estos principios teoricos, la empresa puede establecer un marco organizativo claro y eficaz que

se traduzca en un rendimiento empresarial 6ptimo y sostenible.

6. La Teoria del Costo de Transaccion, desarrollada por Ronald Coase y Oliver

Williamson

Explica que cada operacidn dentro de una empresa implica costos, como la bdsqueda de
informacidn, la negociacion, la supervision y la resolucion de conflictos. Estos costos pueden
hacer que una organizacion sea menos eficiente si no tiene estructuras claras. Coase argumento
que las empresas existen precisamente para reducir estos costos, ya que coordinar actividades
dentro de una organizacion puede ser mas barato que depender del mercado para cada tarea.
Williamson amplié esta idea al destacar que factores como la incertidumbre, la frecuencia de las
transacciones y la especificidad de los activos pueden hacer que los costos sean mas altos si no

hay un buen control interno.

Aplicada a los manuales de funciones y procedimientos, esta teoria demuestra que una
organizacion bien estructurada reduce los costos de transaccion al establecer reglas claras y
evitar malentendidos. Cuando los empleados saben exactamente qué hacer, como hacerloy a

quién acudir, se eliminan retrasos, duplicacion de esfuerzos y errores costosos. Ademas, los
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manuales permiten una mejor supervision y control de los procesos, disminuyendo la necesidad
de intervenciones constantes y asegurando que los recursos se utilicen de manera eficiente. En
resumen, la implementacion de estos manuales ayuda a la empresa a ahorrar tiempo y dinero,

haciendo que sus operaciones sean mas fluidas y rentables.

4.2. Marco conceptual

Los manuales de funciones y procedimientos son documentos que orientan a los
miembros de las organizaciones en la ejecucion de su trabajo y son instrumentos que facilitan la
evaluacion de la gestion al interior de la entidad por parte de los organismos de control.

Toda organizacion requiere en algin momento documentar el trabajo que realizan los
funcionarios o empleados para tener un seguimiento de las actividades que se llevan a cabo en la
industria y el responsable de cada actividad. Quienes lideran la elaboracién de un manual de
funciones y procedimientos, asumen el reto de transmitir a los funcionarios de una manera clara
y sencilla, la forma en que deben desarrollar su trabajo y la importancia de hacerlo bien en
términos de eficiencia, eficacia, economia y celeridad. La elaboracién de un manual de funciones
y procedimientos no esté sujeta a una estructura rigida sino por el contrario su estructura es
flexible y de mucha creatividad.

Burocracia: Conjunto de actividades y tramites que hay que seguir para resolver un
asunto de caracter administrativo.

Jerarquia: Organizacion de personas o cosas en una escala ordenada y subordinante segun

un criterio de mayor o menor importancia o relevancia dentro de la misma.
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Delegacion: La delegacion desde un punto de vista juridico y administrativo es la
modalidad de transferencia de funciones administrativas en virtud de la cual, y en los supuestos
permitidos por la Ley se faculta a un sujeto u 6rgano que hace transferencia.

Pauta: Norma o modelo que sirve de guia para hacer algo.

Rol: Funcién que una persona desempefia en un lugar o en una situacion.

Intranet: Una intranet es una red informatica que utiliza la tecnologia del protocolo de
Internet para compartir informacién, sistemas operativos o servicios de computacion dentro de
una organizacion.

Metodoldgico: La metodologia es una serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que
se aplican sistematicamente durante un proceso de investigacion para alcanzar un resultado
tedricamente valido.

Sistematizacion: La sistematizacion es la interpretacion critica de una o varias
experiencias que, a partir de su ordenamiento y reconstruccion, descubre o explica la l6gica del
proceso vivido, los factores que han intervenido en dicho proceso, cémo se han relacionado entre
si y porqué lo han hecho de ese modo.

Directrices: Norma o conjunto de normas e instrucciones que se establecen o se tienen en
cuenta al proyectar una accién o un plan.

Estandar de calidad: Los estandares de calidad se definen como los puntos referenciales
que se utilizan para puntualizar un conjunto, regularmente pequefio, de condiciones reunidas con
la intencidn de que las caracteristicas de un producto o servicio sean capaces de satisfacer las

diversas expectativas de calidad de un grupo de clientes.
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Productividad: La productividad es una medicion que refleja la relacion existente entre
los resultados de una actividad, el tiempo invertido en ella y los recursos que han sido utilizados
para llevarla a cabo.

Eficiencia: La eficiencia es la capacidad que tiene una persona o un proceso para utilizar
adecuadamente las herramientas con el fin de lograr los objetivos marcados; ejecuta solo las
acciones necesarias.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar los objetivos sin importar como se han usado los
recursos, mientras que la eficiencia implica aprovechar los medios o recursos de la mejor manera

posible para alcanzar los objetivos de la forma 6ptima posible.

4.3. Marco contextual

Valle del Cauca es uno de los treinta y dos departamentos que, junto a Bogota, Distrito
Capital, forman la Republica de Colombia. Su capital es Cali. Esta ubicado entre las regiones
Andina y del Pacifico. Con 42.622.132 habitantes en 2023, es el segundo departamento méas
poblado, tras Antioquia y con 208 hab/kmz, el quinto méas densamente poblado, por detras de San
Andrés y Providencia, Atlantico, Quindio y Risaralda.

Tiene bajo su jurisdiccion la isla de Malpelo. El Valle del Cauca se constituyo tras la
unién de los departamentos de Cali y Buga, los cuales elevaron su solicitud de establecimiento
ante el congreso bajo el decreto N.° 340 del 16 de abril de 1910, durante la presidencia de Ramoén
Gonzélez Valencia. Se establecié como capital Cali y como primer gobernador fue nombrado
Pablo Borrero Ayerbe.

El centro de operaciones de la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS se encuentra

ubicado en la capital del departamento del Valle, Cali, oficialmente Distrito Especial, Deportivo,
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Cultural, Turistico, Empresarial y de Servicios de Santiago de Cali,101112 es un distrito
colombiano, capital del departamento de Valle del Cauca,2 la tercera ciudad mas poblada y el
tercer centro economico Yy cultural de Colombia. Esta situada en la region Sur del Valle del
Cauca. Geograficamente, la ciudad se ubica en el Valle del Rio Cauca, formado por la cordillera
occidental y la cordillera central de la Region Andina, con una altura promedio de 1000 msnm.
Es la Gnica gran ciudad de Colombia que posee un acceso rapido al Océano Pacifico y dista 114
km de Buenaventura, principal puerto del pais.13 La ciudad forma parte del Area metropolitana
de Cali, junto con los municipios contiguos a esta.14 Fue fundada el 25 de julio de 1536 por
Sebastian de Belalcazar, lo que la convierte en una de las ciudades mas antiguas de Ameérica.

La ciudad es uno de los principales centros econdmicos e industriales de Colombia,
ademas de ser el principal centro urbano, cultural, econémico, industrial y agrario del
suroccidente del pais y el tercero a nivel nacional después de Bogota y Medellin. Como capital
departamental, alberga las sedes de la Gobernacion del Valle del Cauca, la Asamblea
Departamental, el Tribunal Departamental, la fiscalia general, instituciones y organismos del
estado, y también es la sede de empresas oficiales como la municipal EMCALLI.

Es uno de los principales centros deportivos de Colombia, destacandose la organizacion
de importantes eventos deportivos como los Juegos Panamericanos de 1971, los Juegos
Mundiales de 2013 y los Juegos Panamericanos Juveniles de 2021. Es a su vez conocida como

«la capital mundial de la salsa» y la sucursal del cielo.

Figura 2

Mapa del barrio Alamos de la ciudad de Cali - Comuna 2.
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La sede principal y administrativa se encuentra en la Calle 61a Norte No. 2i-33 del
barrio Alamos al norte de la ciudad de Cali, pertenece a la comuna 2 y se encuentra rodeado por

los siguientes barrios:

Altos de Menga Parque del Amor
Alameda del Rio Prados del Norte
Arboleda Rincon de La Flora
Centenario San Vicente

Chipichape Santa Monica Residencial
El Bosque Santa Rita

Granada Santa Teresita

Juanambu Sector Altos de Normandia
La Campifia (Bataclan)

La Flora Urbanizacion La Merced
La Paz Versalles

Menga Vipasa

Normandia
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4.4. Marco legal

Las siguientes leyes o0 normas amparan el desarrollo de este trabajo investigativo:

Constitucion Politica de Colombia de 1991: En su articulo 25, establece que "el trabajo es
un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccién
del Estado. El goce de los derechos sociales y econdémicos tiene una clara relacion con la
implementacién de manuales de funciones y procedimientos, ya que estos permiten garantizar la
seguridad y estabilidad laboral de los trabajadores, asi como el cumplimiento de sus funciones de
manera eficiente y eficaz.

Caodigo Sustantivo del Trabajo (CST): EI CST es la principal ley laboral en Colombia 'y
establece los derechos y obligaciones de empleadores y empleados. Proporciona informacion
sobre las responsabilidades de las empresas en relacién con las funciones y procedimientos de
los empleados.

Ley 1010 de 2006: Esta ley trata el acoso laboral en Colombia y es demasiado importante
para esta investigacion ya que implica el analisis de las politicas de la empresa relacionadas con
el trato y el comportamiento en el lugar de trabajo.

Decreto 2489 de 2006: Este decreto establece los requisitos para la creacion y
funcionamiento de las empresas del sector privado. En su articulo 20, establece que las empresas
deben contar con un reglamento interno de trabajo, el cual debe incluir las funciones y
responsabilidades de los trabajadores.

Ley 1429 de 2010: Esta ley establece el régimen de formalizacion y generacién de

empleo formal. La implementacidén de manuales de funciones y procedimientos puede contribuir
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a la formalizacién de las empresas, ya que estos permiten establecer de manera clara y objetiva
las relaciones laborales entre las empresas y sus trabajadores.

Cadigo de Comercio: Este codigo establece las reglas generales para las actividades
comerciales en Colombia y es muy importante ya que se estan investigando aspectos
relacionados con la estructura legal y operativa de la empresa.

Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor): Establece los derechos y deberes de los
consumidores y las obligaciones de los proveedores de bienes y servicios. Regula aspectos como
la publicidad engafosa, las practicas comerciales desleales, las garantias, entre otros.

Decreto 1074 de 2015: Este decreto reglamenta el Estatuto del Consumidor en Colombia
y detalla varios aspectos relacionados con la proteccion al consumidor.

Resolucidn 315 de 2013: Establece las normas técnicas de calidad para la prestacion del
servicio de television por suscripcién en Colombia.

Resolucidn 2442 de 2013: Establece las normas técnicas de calidad para la prestacion del
servicio de internet en Colombia.

Decreto 735 de 2013: Regula la publicidad de bienes y servicios, estableciendo los
requisitos que deben cumplir los mensajes publicitarios para evitar la publicidad engafiosa.

Decreto 587 de 2016: Establece las normas para la proteccién de los derechos de los
consumidores en las transacciones comerciales realizadas a través de medios electronicos.

Resolucién 1443 de 2018: Establece los requisitos y procedimientos para la atencién y
tramite de las quejas y reclamos de los usuarios de servicios de comunicaciones en Colombia.

Ley 1014 de 2006: también conocida como la "Ley de Emprendimiento™ en Colombia,

tiene como objetivo principal promover la cultura emprendedora en el pais y facilitar la creacion
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y desarrollo de empresas. Esta ley establece medidas para fomentar el espiritu empresarial,

especialmente entre los jovenes y las personas en situacion de vulnerabilidad econémica.

4.5. Marco temporal

La investigacion se desarrollara en dos periodos de tiempo y afios distintos ya que se
deriva del proceso de formacion académica del programa Tecnologia en gestion empresarial en
el Instituto Técnico Nacional de Comercio "Simon Rodriguez". Estos periodos de tiempo son:

e Segundo semestre académico del afio 2023: Esta comprendido entre los meses de
agosto y diciembre del 2023, durante este tiempo se realizara la propuesta de
investigacion y el anteproyecto de investigacion con base a los temas expuestos
en la catedra Investigacion y elaboracion de proyectos.

e Primer semestre y segundo semestre académico del afio 2024: Esta comprendido
entre febrero y noviembre del afio 2024, durante este periodo se terminara de
desarrollar la investigacion y sera revisada por el docente que dicte la catedra de

trabajo de grado.

5. Disefio metodoldgico
La investigacion aplicada es una forma no sistematica de encontrar soluciones a

problemas o cuestiones especificas. Estos problemas o cuestiones pueden ser a nivel individual,

grupal o social. Se llama «no sistematica» porque va directamente a buscar soluciones.

Suele llamarse «proceso cientifico» porque utiliza las herramientas cientificas disponibles

y las pone en préctica para encontrar respuestas.
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Al igual que en la investigacion habitual, el investigador identifica el problema, formula

una hipotesis y luego experimenta para ponerla a prueba.

La investigacion aplicada tiene como objetivo aplicar los resultados de la investigacion
cientifica para mejorar la calidad de vida de las personas, impulsar el desarrollo econémico y

social, y solucionar problemas especificos de la sociedad.

Principales usos de la investigacion aplicada:

La investigacion aplicada se utiliza para abordar problemas practicos y mejorar la
eficacia de los procesos y tecnologias existentes en una amplia variedad de campos, como la
medicina, la ingenieria, la educacién, la psicologia, la sociologia y muchos mas. Aqui hay

algunos ejemplos de sus principales usos:

e Desarrollo de nuevos productos y tecnologias: Esta investigacion se utiliza para
desarrollar nuevos productos y tecnologias que satisfagan las necesidades del mercado. Por
ejemplo, se puede utilizar para desarrollar nuevas tecnologias en electronica, energia renovable,

vehiculos autbnomos, entre otros.

e Mejora de la calidad y eficiencia de los procesos: La investigacion aplicada se utiliza
para mejorar la calidad y eficiencia de los procesos existentes en una amplia variedad de campos.

Por ejemplo, para optimizar la produccién y reducir los costos.

e Desarrollo de politicas publicas y estrategias empresariales: Se utiliza para desarrollar
politicas publicas y estrategias empresariales. Por ejemplo, los gobiernos pueden utilizar la
investigacion aplicada para desarrollar politicas que aborden problemas sociales y econémicos,
mientras que las empresas pueden utilizarla para desarrollar estrategias de marketing y planificar

la expansion de sus negocios.
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e Desarrollo de programas educativos: Se utiliza para desarrollar programas educativos
gue sean mas efectivos para los estudiantes. Por ejemplo, se usa para mejorar las técnicas de

ensefianza y desarrollar programas educativos mas personalizados.

La investigacion aplicada se enfoca en resolver problemas especificos que afectan a las
personas y a la sociedad. Por lo tanto, esta investigacion puede ayudar a encontrar soluciones

concretas y practicas a problemas en &reas como la salud, la educacion, la tecnologia, entre otras.

Es por todo lo anterior que este trabajo investigativo se llevara a cabo mediante una
investigacion aplicada, con un enfoque descriptivo y explicativo. Se utilizaran las siguientes

técnicas de recoleccién de datos:

Se realizarad una observacion participante en las actividades de la empresa Cable Cauca
Comunicaciones SAS, con el fin de identificar las fallas existentes por el no uso de manuales de

funciones y procedimientos.

Se realizaran entrevistas semiestructuradas a los empleados de la empresa, con el fin de

conocer su opinion sobre la implementacion de manuales de funciones y procedimientos.

Se analizaran los documentos relacionados con la empresa Cable Cauca Comunicaciones

S.A.S, como el organigrama, los manuales existentes, etc.

La poblacion del estudio estard conformada por todos los empleados de la empresa Cable
Cauca Comunicaciones S.A.S. La muestra se seleccionara de forma no probabilistica, mediante

el criterio de disponibilidad.

Fuentes de informacion a utilizar:

e Documentos internos:
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o0 Estatutos de la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS

0 Organigrama de la empresa 0 Manuales de politicas y procedimientos de la empresa

0 Actas de reuniones de la empresa

o Informes de auditoria de la empresa

e Documentos externos:

0 Articulos de revistas sobre la implementacion de manuales de funciones y procedimientos

o0 Libros sobre la administracion y la gestion de recursos humanos

o Informes de investigacion sobre la eficiencia y la efectividad de los manuales de funciones

y procedimientos.

e Datos primarios:

0 Entrevistas con empleados de la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS

0 Encuestas a empleados de la empresa Cable Cauca Comunicaciones SAS

0 Observaciones de los procesos y procedimientos de la empresa Cable Cauca

Comunicaciones SAS.

El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion del programa Técnico Profesional
en procesos Administrativos del Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simoén Rodriguez”
“Mejoramiento de la Productividad en las Organizaciones; Sub-lineas de Investigacion:

mejoramiento empresarial.

Diagnosticos especificos: se caracterizan por centrarse en aquellos procesos mas concretos,

es decir estudian diferentes aspectos del mercado, estados financieros o procesos de gestion
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como son inventarios, productividad, red de ventas, y cualquier otro proceso relacionado con la

actividad de la empresa, estos son mas preciso y concretos

Independientemente del enfoque que pretendamos darle al diagndstico, especifico o integral,
se deben tener en cuenta cuatro tipos de procesos que serdn los que garantizaran un buen trabajo,

estudio y que permitirdn obtener muy buenos resultados. (Mufiiz, 2017)

El trabajo investigativo se llevara a cabo durante un periodo de seis meses, distribuidos de la

siguiente manera:
Primer mes: Recopilacion de la informacién bibliografica y documental.
Segundo mes: Elaboracion del instrumento de observacion.
Tercer mes: Realizacion de la observacion participante.
Cuarto mes: Elaboracion del instrumento de entrevista.
Quinto mes: Realizacion de las entrevistas.
Sexto mes: Andlisis de los datos y redaccion del informe final.
Evaluacion:
La evaluacidn del trabajo investigativo se llevard a cabo mediante la revision por pares.
Recursos:
Los recursos necesarios para la realizacion del trabajo investigativo son los siguientes:

0 Recursos humanos: El investigador principal y un asistente de investigacion.
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0 Recursos materiales: Instrumentos de recoleccion de datos, equipo de computo y software

de analisis de datos.

0 Recursos financieros: Los gastos de transporte, viaticos y otros insumos necesarios para la

realizacion del trabajo investigativo serdn cubiertos por el investigador principal.

Analisis del disefio metodolégico

El disefio metodoldgico propuesto es adecuado para el estudio de la implementacion de

manuales de funciones y procedimientos en la empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

Poblacién y muestra de objeto de estudio. Este proyecto propone una mejora en el
departamento comercial y de servicio al cliente en la empresa Cable Cauca Comunicaciones
S.A.S., ubicada en la Ciudad de Cali-Valle del Cauca, una empresa del sector de servicios en
telecomunicaciones, que apruebe la realizacién de un plan de accion, necesario como punto de
referencia, para conseguir el mejoramiento de sus practicas, administrativas, acarreando

beneficios econdmicos y que al mismo tiempo produzca aumento del valor de la empresa.

Con lo anterior, la poblacion a estudiar sera la empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.,
y la muestra que se tomara para realizar el estudio sera el area Comercial y de servicio al cliente

de la empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

Amenazas

0 Competencia: La industria de las telecomunicaciones es muy competitiva, con muchos
actores que ofrecen servicios similares. Cable Cauca Comunicaciones SAS necesita estar al tanto

de las tendencias del mercado y las estrategias de sus competidores para mantenerse competitivo.
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0 Cambios tecnologicos: Los avances tecnoldgicos pueden representar una amenaza para las
empresas que no se adaptan rapidamente. Cable Cauca Comunicaciones SAS necesita estar al

tanto de las ultimas tendencias tecnoldgicas y como pueden afectar a su negocio.

0 Cambios regulatorios: El gobierno puede promulgar nuevas regulaciones que afecten a las
empresas de telecomunicaciones. Cable Cauca Comunicaciones SAS necesita estar al tanto de

las Gltimas regulaciones y como pueden afectar a sus operaciones.

Debilidades

o Falta de manuales de funciones y procedimientos: Como se menciond en este trabajo
investigativo, la falta de manuales de funciones y procedimientos es una de las principales
debilidades de Cable Cauca Comunicaciones SAS. Esto lleva a una serie de problemas, como la
confusion sobre las responsabilidades, la inconsistencia en la calidad del trabajo y la dificultad

para capacitar a nuevos empleados.

o0 Alta rotacion de personal: La alta rotacion de personal es otra debilidad importante de la
empresa. Esto puede causar una pérdida de conocimiento y experiencia, asi como una

disminucion de la productividad.

o Falta de cultura de mejora continua: Cable Cauca Comunicaciones SAS necesita
desarrollar una cultura de mejora continua para mantenerse competitiva. Esto implica estar

constantemente identificando oportunidades de mejora y tomando medidas para implementarlas.

0 Es por todo lo anterior que la investigacion aplicada es la mas adecuada para este tipo de
estudio, ya que se busca aplicar los conocimientos adquiridos para solucionar un problema real.

El enfoque descriptivo permitira identificar las fallas existentes por el no uso de manuales de
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funciones y procedimientos, mientras que el enfoque explicativo permitira comprender las causas

de estas fallas y proponer soluciones.

0 Las técnicas de recoleccién de datos propuestas son adecuadas para obtener la informacion
necesaria para el estudio. La observacion participante permitira identificar las fallas existentes en
el funcionamiento de la empresa, mientras que las entrevistas permitiran conocer la opinion de
los empleados sobre la implementacion de manuales de funciones y procedimientos. El analisis
documental permitird complementar la informacion obtenida mediante las otras técnicas de

recoleccion de datos.

0 La poblacion del estudio estad conformada por todos los empleados de la empresa, lo que
garantiza que los resultados del estudio sean representativos. La muestra se seleccionara de
forma no probabilistica, mediante el criterio de disponibilidad, lo que permitira obtener la

informacion necesaria en el tiempo previsto.

6. Resefa historica empresarial

Cable Cauca Comunicaciones es una empresa de television por suscripcion e internet
quien nace en el municipio de florida, Valle del Cauca por la necesidad de la comunidad al no
contar con este servicio. Empieza su funcionamiento con autorizacion de la comision nacional de
televisién quien otorga licencia de funcionamiento del 09 de diciembre de 1999, contrato de
concesion No. 134-1999 para el cubrimiento de este municipio y el 28 de diciembre de 2012
otorga licencia de funcionamiento para los municipios de Pradera y Tulug, Valle del Cauca.
Llevan 25 afios de trayectoria brindando a sus suscriptores la mejor programacion y

entretenimiento a sus hogares.
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6.1. Tipo de empresa

Cable Cauca Comunicaciones es una sociedad por acciones simplificadas (S.A.S).

Figura 3

Certificado de existencia y representacion legal - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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6.2. Capital social

Figura 4

Capital social - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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6.3. Objeto social

La persona juridica tendra como objeto principal las siguientes actividades: la prestacion
del servicio publico de las telecomunicaciones; la explotacién, contratacion, concesion,
operacion, distribucion, asesorias y asistencia técnica de los servicios de comunicaciones, la
prestacion y comercializacion del servicio de manera directa o a través de la representacion de
otras entidades del mismo ramo, dichos servicios, ya sean radio difundidas, cableadas o satelital
de sefiales incidentales y codificadas que intervienen dentro del espectro electromagnético, todos
los demas servicios de comunicaciones debidamente autorizados por el estado y cuya
explotacion sea licita; la participacion en licitaciones publicas y la celebracién de contratos de
concesion en los términos establecidos en las normas; la celebracion de uniones temporales o
convenios empresariales con entidades del mismo objeto, para la operacion y administracion de
servicios, la explotacién de establecimientos de comercio del mismo tipo y las demas actividades

conexas con el objeto social principal y que no estén prohibidas por la ley. La Sociedad podra
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comercializar servicios prestados por terceros, siempre y cuando se encuentren comprendidos en

su objeto social, segun lo expresado en el presente articulo.

6.4. Mision y Vision empresarial

Mision: Ser la empresa lider en el Valle del Cauca en la prestacion del servicio de
television por suscripcion e internet aportando a la comunidad programacion social, cultural y de
interés satisfaciendo sus necesidades y expectativas contando con el compromiso y la calidad de
nuestros técnicos y demas recurso humano de la empresa quienes cada dia trabajan para brindar
un mejor servicio.

Visién: Ser una empresa lider en el servicio por suscripcion e internet brindando a
nuestros usuarios servicios de gran calidad a través de nuestro talento humano, proporcionando

confiabilidad y seguridad a nuestros suscriptores.

6.5. Politicas de la empresa

Autorizacion de tratamiento de datos personales

Responsable del Tratamiento:

Razon social: Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
Nit: 815.001.640-5

Domicilio: Cali Colombia

Direccion: Calle 61A Norte. No.21-33

Email: cablecaucacali@hotmail.com

Teléfono: 3876600
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Politicas de base de datos de personal

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. En su condicién de persona juridica la cual cuenta
con una actividad economica de otras actividades de telecomunicaciones, cuenta con bases de
datos los cuales manejar segun informacion solicitada por el estado (DIAN) esto con el fin de
realizar y cumplir con todos los procesos legales para el buen funcionamiento de la empresa.

Politicas de base de datos de proveedores

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. En su condicién de persona juridica la cual cuenta
con una actividad economica de otras actividades de telecomunicaciones, cuenta con bases de
datos los cuales manejar segun informacion solicitada por el estado (DIAN) esto con el fin de
realizar y cumplir con todos los procesos legales para el buen funcionamiento de la empresa.

Principios

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. Maneja la base de datos de la siguiente manera con
el fin de cumplir con lo requerido por la ley.

Se maneja la informacidn de datos basicos de proveedores con el fin conocer su actividad
econdmica y las necesidades que tengan en el area de servicio de mantenimiento y reparacion de
redes.

Para realizar recepcién de facturacion.

Para realizar pagos de contado o crédito de asi requerirlo.

Alimentar programa contable para las respectivas presentaciones de impuestos ante la
DIAN y el Municipio.

Derechos de titulares




45

Los titulares de la informacion tienen derecho a conocer las actualizaciones de su
informacidn, a solicitar actualizacion de ser necesario (Se informa mediante la autorizacion de
tratamiento de datos personales que se puede consultar en www.cablecauca.com).

Deberes de los responsables de la informacién

Garantizar al titular, en todo tiempo, el pleno y efectivo derecho de Habeas Data.

Solicitar y conservar, copia de la autorizacion otorgada por el Titular.

Informar debidamente al Titular sobre la finalidad de la recoleccion y los derechos que le
asisten por virtud de la autorizacion otorgada.

Conservar la informacion bajo las condiciones de seguridad necesarias para impedir su
adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

Rectificar la informacion cuando ésta sea incorrecta y comunicar lo pertinente a cada

encargado del Tratamiento de informacion.

6.6. Estructura empresarial

Figura 5

Estructura empresarial - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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6.7. Portafolio de productos o servicios

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S, solo ofrece el servicio de internet y television por
suscripcion, con planes que van desde los 50 megas de velocidad hasta los 300 megas, en todos
los planes o paquetes va incluida la sefial de televisién con mas de 100 canales digitales con
variedad de canales deportivos, de telenovelas, de series y peliculas como también los canales
animados. Su red en mas del 80% del total de sus usuarios es en fibra dptica con velocidades de
navegacion simétricas, aunque ain tiene un remanente de usuarios con tecnologia hfc o cable de
cobre que se espera que en los proximos afios ya sean migrados la tecnologia de fibra Optica.

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S, solo ofrece el servicio de internet y television por
suscripcion, con planes que van desde los 50 megas de velocidad hasta los 300 megas, en todos
los planes o paquetes va incluida la sefial de televisién con mas de 100 canales digitales con
variedad de canales deportivos, de telenovelas, de series y peliculas como también los canales
animados. Su red en mas del 80% del total de sus usuarios es en fibra éptica con velocidades de
navegacion simétricas, aunque aun tiene un remanente de usuarios con tecnologia hfc o cable de

cobre que se espera que en los proximos afios ya sean migrados la tecnologia de fibra dptica.
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Figura 6

Volante con el Portafolio de servicios- Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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6.8. Mercado

En Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. el principal mercado se encuentra en los barrios
mas populares (de bajos recursos) de las ciudades de Cali, Cerrito, Pradera, Tulua, Andalucia,
Florida y Tarqui (en Huila), alli es donde a través de tarifas muy econdémicas ofrece sus servicios
con los que ya cuenta con 25 afios de experiencia, ejemplo de estas zonas de interés es que en la

ciudad de Cali, toda la zona oriente (distrito de agua blanca) esta cubierta con servicios de la
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compaiiia, barrios como: Mojica, Alfonso Bonilla Aragén, Manuela Beltran, Marroquin, El

Vergel, El Retiro y Comuneros, son solo algunos de ellos.

6.9. Evolucidn financiera

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. fue fundada el 19 de mayo de 1998 bajo el nombre
original de Cable Cauca Comunicaciones LTDA, como una sociedad comercial. En sus primeros
afnos, la empresa experimentd varios cambios significativos, incluyendo el traslado de su
domicilio de Cali a Florida en 1998. En 1999, la sociedad se transformo de una sociedad limitada
a una sociedad anonima, con el nuevo nombre de Cable Cauca Comunicaciones S.A.

Con el tiempo, la compafiia continu6 evolucionando. En 2014, cambid su naturaleza
juridica nuevamente, esta vez a una Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.), manteniendo
el nombre de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. En 2022, adopt6 una nueva sigla, Tele Cable,
pero en enero de 2024, volvi6 a su nombre anterior, Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
Ademas, en 2014, la empresa regresé a Cali como su nuevo domicilio.

En cuanto a su duracion, la empresa pasé por un proceso de disolucion en 2021, pero la
decision fue revertida poco después, permitiendo la reactivacion de la sociedad en noviembre de

ese mismo afio. Actualmente, la empresa tiene una duracion indefinida y sigue operando.

7. Analisis de la situacion actual de la empresa

Cable Cauca Comunicaciones SAS es una empresa colombiana que se dedica
principalmente a ofrecer servicios de television por suscripcion e internet en el Valle del Cauca.

Fundada en 1998, tiene su sede principal en Cali y presencia en municipios como Florida,
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Pradera y Tulua. A lo largo de més de 25 afios, ha crecido para atender a diversas comunidades,
con el objetivo de ofrecer entretenimiento, culturizacion e informacion a traves de sus servicios
de telecomunicaciones.

La empresa experimentd un crecimiento en sus ingresos de ventas del 5,78% en 2023,
aunque registro una disminucién en algunos indicadores financieros, como una reduccion del
16,16% en sus activos totales y una caida en su margen de ganancia neta del 0,26%. Emplea a

alrededor de 60 personas, lo que refleja su dimension dentro del sector.

7.1. Analisis del sector: Entorno econémico en que se mueve la empresa

Cable Cauca Comunicaciones SAS es una empresa del sector terciario o de servicios,
para analizar cuél es su desempefio en el sector utilizaremos las 5 fuerzas de Michael Eugene
Porter ya que son un modelo utilizado para analizar la competitividad de una compafiia.

1. Poder de negociacién de los proveedores

Se refiere al poder que tienen los proveedores de insumos y servicios para influir en los
precios y las condiciones del negocio.

Los proveedores de infraestructura tecnoldgica, equipos de red y software han sido
cruciales. Como existen pocos proveedores, su poder de negociacion es alto, lo que eleva los
costos y reduce sus margenes de rentabilidad. Sin embargo, la empresa ha estado tratando de
diversificar sus proveedores inclusive hasta viendo la posibilidad de importar directamente
ciertos equipos como las onus y asi disminuir la dependencia a proveedores locales reduciendo
costos y mejorando margen de rentabilidad.

2. Poder de negociacion de los clientes



50

Es el poder de los consumidores para negociar mejores precios y servicios, o cambiarse a
competidores facilmente.

En el mercado de telecomunicaciones, los clientes suelen tener muchas opciones, como
otras empresas de television por cable o servicios de internet. Esto le da a los consumidores un
poder considerable, ya que pueden cambiar de proveedor si no estan satisfechos con el precio o
la calidad del servicio, siempre forzando a mantener precios competitivos y altos estandares de
calidad, es por eso que recientemente la compafiia ha ampliado su personal técnico y ha
aumentado las capacitaciones en nuevas tecnologias dentro del sector, para asi ofrecer
instalaciones del servicio stper rapidas y un mejor servicio postventa cuando se requiera.

3. Amenaza de nuevos competidores

Evalua cuan facil o dificil es para nuevas empresas ingresar al mercado y competir.

El sector de telecomunicaciones requiere grandes inversiones en infraestructura, lo que
puede dificultar la entrada de nuevos competidores. Ademas, las licencias y regulaciones
gubernamentales en Colombia pueden actuar como una barrera. Sin embargo, empresas de
telecomunicaciones mas grandes o multinacionales podrian tener los recursos para entrar en el
mercado, lo que representa una amenaza potencial, y de alli es donde precisamente nace unas de
las mayores fortalezas de la compaiiia, llegar a donde otros no llegan, por eso mas del 80% de
sus usuarios se establece en los barrios mas populares y de menores recursos en las ciudades
donde tiene cobertura.

4. Amenaza de productos o servicios sustitutos

Es la posibilidad de que otros productos o servicios reemplacen los ofrecidos por la

empresa.
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Los servicios de streaming como Netflix, Amazon Prime y Disney+, asi como las
plataformas de video bajo demanda, son alternativas viables a la television por cable. Estos
servicios ofrecen contenido personalizado y son accesibles desde multiples dispositivos, lo que
representa una amenaza significativa.

5. Rivalidad entre competidores existentes

Se refiere al nivel de competencia entre las empresas que ya operan en la misma
industria.

En el Valle del Cauca, se compite con otras empresas de telecomunicaciones locales y
nacionales, como Claro, Movistar y Tigo. Estos competidores tienen una mayor capacidad
economica y de expansion. La competencia es fuerte en términos de precios, calidad de servicio
y cobertura. Para mantenerse competitivo, siempre se hay que diferenciarse por enfocarse en
ofrecer un buen servicio al cliente y ofrecer las tarifas mas accesibles con un servicio

personalizado.

7.2. La competencia

Cable Cauca Comunicaciones SAS enfrenta una fuerte competencia en el sector de
telecomunicaciones del Valle del Cauca, principalmente de grandes empresas con presencia
nacional e internacional, como Claro, Movistar, Tigo, y empresas locales que también ofrecen
servicios de television e internet.

Competencia principal

Claro y Movistar: Estas empresas multinacionales tienen una infraestructura robusta y
una cobertura extensa en todo el pais. Ofrecen paquetes integrados de television, internet y

telefonia movil con precios competitivos y servicios adicionales, como plataformas de streaming
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o almacenamiento en la nube. Claro, por ejemplo, cuenta con Claro Video y Movistar con
Movistar Play, lo que les permite atraer a usuarios interesados en el contenido digital.

Tigo: Otro jugador importante a nivel nacional que ofrece paquetes similares de internet,
television y telefonia. Tigo se destaca por su enfoque en la innovacién tecnologica, lo que
incluye planos con velocidades de internet por fibra dptica.

Otros competidores locales: Ademas de las grandes empresas, hay proveedores mas
pequefios que operan en ciertas zonas del Valle del Cauca, que ofrecen servicios especificos y,
en ocasiones, mas personalizados. Estos competidores también pueden ofrecer precios atractivos

debido a su tamafio mas reducido y costos operativos locales mas bajos.

7.3. Mercado actual — participacion en el mercado

Cable Cauca Comunicaciones S.A.S. se encuentra en un mercado competitivo,
particularmente en el sector de telecomunicaciones e internet por suscripcién en Colombia.
Actualmente, empresas como Claro, Movistar, Emcali y Tigo tienen una presencia significativa
en este sector. A nivel nacional, Claro lidera el mercado de internet fijo con una participacion
cercana al 36.5%, seguido por Movistar con alrededor del 16%, mientras que los operadores
locales y regionales, incluyendo a Cable Cauca, se encuentran dentro del grupo "Otros", que en
conjunto tienen aproximadamente un 5.86% de participacion en el mercado de internet dedicado.

Cable Cauca opera principalmente en la regién del Valle del Cauca y areas aledafas,
ofreciendo servicios de television por cable e internet, y cuenta con un enfoque particular en
clientes residenciales y pequefios negocios. Su participacidn en este mercado esta por debajo de
los grandes operadores nacionales, pero aprovecha su enfoque regional para atender zonas que

podrian estar menos cubiertas por los competidores principales.
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Figura7

Participacion en el mercado - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

Participacion de mercado Nacional
Servicios de internet por suscripcion

B CLARO ®mMOVISTAR OTROS

7.4. Estrategias de mercadeo y ventas

En Cable Cauca Comunicaciones S.A.S la mayor estrategia de ventas la dan sus
suscriptores con el voz a voz y planes de referidos donde pueden obtener entre $10.000 y
$20.000 de reconocimiento una vez se realice la instalacion del servicio al referido, ademas de
esto también se usa el volanteo donde se da a conocer la variedad de servicios ofrecidos asi como
los precios mas econémicos del mercado, su equipo comercial principalmente esta compuesto
por vendedores externos que hacen su labor netamente en campo en las zonas donde se tiene
cobertura y recientemente se habilité el servicio call center en el pbx (2) 3876600 para atender de
formar general a los suscriptores asi como también a quienes desean suscribirse a los servicios
ofrecidos por la compafiia. Adicional a lo anterior la empresa debe fortalecer su publicidad a

través del uso de las diferentes redes sociales que existen como Facebook, X (antes twitter),
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Instagram entre otros, como también hacer uso de medios mas tradicionales como radio y
television para dar a conocer al publico en general los servicios de la compafiia, asi como sus

precios competitivos.

7.5. Matriz Dofa

7.5.1. Analisis interno y externo de la empresa.

Figura 8

Matriz Dofa - Analisis interno y externo de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

D-O1-3

F-O1-2

Como ya ofrece una A pesar de que la

combinacidn de televisiébn e  cobertura es limitada, puede



internet, se puede integrar
servicios adicionales, como
asociaciones con
plataformas de streaming
Netflix, Disney 0 Amazon
Prime, aprovechando el
aumento en la demanda de
internet de alta velocidad

sobre todo en areas rurales.

F-A2-1

Frente a la
competencia de grandes
empresas como Claro y
Movistar, Cable Cauca
puede utilizar su fortaleza en
atencion al cliente de forma
directa para retener clientes
y competir en el mercado.
Su conocimiento del
mercado local y su
capacidad de ofrecer una

respuesta mas rapida y

posicionarse
estratégicamente en zonas
rurales y semiurbanas donde
los grandes operadores no
tienen tanta presencia. Esto
le permitiria ganar presencia
en areas donde los
competidores no llegan

ganando visibilidad.

D-A 3-2

Se puede combatir la
falta de recursos financieros
y la amenaza de una fuerte
competencia, con
financiamiento externo,
como créditos o inversiones
de terceros, para modernizar
la infraestructura y
mantenerse competitiva en
calidad de servicio frente a

los otros proveedores que



56

eficiente pueden ser una son competencia y tienen un

ventaja. mayor poder financiero.

7.5.2. Matriz DOFA para el sector de la empresa
Figura 9

Matriz Dofa - Para el sector de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.




F-O 1-2

Las empresas del
sector pueden utilizar la alta
necesidad que se tiene de
internet y las tecnologias
avanzadas (como fibra
Optica y el 5G) para
expandir su presencia en
zonas rurales y aprovechar
asi la alta demanda de estos

Servicios.

F-A 2-2

Las empresas que
ofrecen servicios de internet
y television pueden reducir
un poco la intensa

competencia y la saturacion
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D-O1-1

Las empresas mas
pequefias podrian buscar
aliados estratégicos para
ayudarse con los altos costos
de inversion y aprovechar
las oportunidades de
crecimiento en las zonas
rurales, donde la demanda
esta creciendo, pero hay

muy poca oferta.

D-Al-1

Para que las
regulaciones estrictas y la
rapida evolucion tecnologica
no afecten tanto a las

empresas mas pequefias



en las ciudades expandiendo como Cable Cauca se debe

sus servicios a areas rurales, enfocarse en la mejora

apoyandose en una continua y en como reducir
infraestructura sélida y costos, 0 en encontrar
tecnologia avanzada para nuevos mercados.

ofrecer unos productos

diferenciados.

8. Diagnostico formulacion e implementacion del plan de mejoramiento en area
administrativa

8.1. Area administrativa

Figura 10

Organigrama Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

Gerente

Subgerente =

| | | 1
Dpto. de
Sistemas

Dpto. Talento

Administradores
Humano

Dpto. Contable Dpto. de cartera

8.2. Diagnostico

En Cable Cauca Comunicaciones S.A.S se puede evaluar lo siguiente:
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La comunicacion entre las distintas areas administrativas solo se da en momentos de
conflictos, reprocesos o solucion de problemas, no existe planeacidn conjunta entre todas las
areas que la componen y por ende los procesos son actos individuales que se realizan dentro de
cada departamento, dicho de otra forma, no hay simbiosis dentro del area administrativa.

El departamento contable se esfuerza principalmente en como reducir la carga tributaria y
los costos de la compafiia, pero no ofrece soluciones innovadoras frente a la gran competencia
que tiene la compariia en el mercado, ni en cdmo generar sostenibilidad institucional y dar valor
a la marca.

El departamento de talento humano carece de personal idoneo y/o profesional en carreras
afines a los cargos desempefiados, para a partir de alli estructurar de forma adecuada todos los
cargos ocupados en las distintas areas de la compaiiia.

El departamento de cartera es el méas recargado en cuanto a tareas y responsabilidades de
toda la compafiia, ya que es eje principal del funcionamiento de la empresa, por este
departamento se generan las entradas y salidas de usuarios del servicio y todo el macro
movimiento que esto genera, cuenta con solo 3 personas en el departamento que son
responsables de atender las solicitudes de las mas de 20 oficinas que tiene la empresa a nivel
local y nacional.

El departamento de sistemas al igual que el de cartera es de los méas sobrecargados, pero
la diferencia radica en que es el departamento del area administrativa que mas colaboradores
tiene a disposicion, claro esta que en su mayoria son aprendices o0 personal muy joven con muy
poca experiencia, como departamento estan encargados de mantener en las mejores condiciones
posibles los servicios de internet y television, ya que frente a la competencia que es muy fuerte,

cualquier segundo en que los usuarios estén sin servicio es la mayor desventaja que puede existir.
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Por ultimo pero no menos importante estan los administradores de las oficinas de servicio
al cliente, ellos son la primera cara visible de la compafiia, de ellos depende el ingreso de nuevos
usuarios, el recaudo de los pagos de los servicios contratados por los usuarios y la fidelizacién de
los mismos, tal vez no estén sobrecargados como otras areas, pero de su desempefio depende la
sostenibilidad de la empresa, en muchos casos son los colaboradores mas antiguos de la
compafiia pero debido a eso los mas rebeldes y negativos al cambio, y al estar fuera de la sede
principal, son los que menos se comunican con los demas departamentos del area administrativa,

generando asi demasiados reprocesos y conjeturas.

8.3. Matriz DOFA para el area administrativa

Figura 11

Matriz DOFA para el area administrativa de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.




Aprovechar la
experiencia de los
administradores de oficinas
e implementar programas de
capacitacion que permitan
mejorar sus habilidades y
actitudes hacia el cambio.
Utilizar la energia 'y
dinamismo del equipo joven
de sistemas para desarrollar
soluciones tecnologicas que
mejoren la comunicacion
interna.

F-A 2-2

Aprovechar la
estructura del Departamento

de cartera y sistemas para
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Superar la falta de
comunicacion e
individualismo dentro de la
estructura administrativa
mediante la implementacion
de herramientas
colaborativas y fomentar la
planificacion conjunta entre
los departamentos, lo que
mejoraria la eficiencia 'y

reduciria los reprocesos.

D-A 3-3

Mitigar el impacto
de la competencia y los

avances tecnolégicos a



8.4. Objetivo general

innovar en la atencion al
cliente y reducir el impacto
de la competencia. Ademas,
crear un plan de innovacion
contable que no solo se

centre en la reduccion de

costos, sino en generar valor

a largo plazo.

través de la formacion y la
modernizacion interna.

Aprovechar la capacitacion
del personal administrativo
para adaptarse a las nuevas

tendencias del mercado

Disefar e implementar un plan de mejoramiento organizacional para la creacion de

manuales de funciones y procedimientos en Cable Cauca Comunicaciones S.A.S., con el fin de

optimizar la estructura administrativa, mejorar la coordinacion entre areas y garantizar una

mayor eficiencia operativa en la empresa.

8.4.1 Objetivos especificos:

> Definir las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo en los

departamentos de la empresa, con el prop6sito de evitar duplicidad de tareas,

reducir la sobrecarga laboral y mejorar la claridad en la ejecucion de las

actividades dentro de la organizacion.
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> Establecer procedimientos estandarizados para cada departamento con el fin de
mejorar la comunicacion interna, promover la colaboracién entre areas
administrativas y asegurar una ejecucion eficiente de los procesos operativos,
minimizando los reprocesos y los conflictos entre departamentos.

» Capacitar al personal en el uso y aplicacion de los manuales de funciones y
procedimientos, asegurando que cada colaborador conozca y aplique
correctamente las politicas y lineamientos establecidos, para mejorar la calidad

del servicio y contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

8.5. Estrategias

Teniendo como referencia la matriz dofa del area administrativa como la principal
prioridad para la implementacion del plan de mejoramiento en la creacion de manuales de
funciones y procedimientos, realizando el diagnostico interno y externo, se analiz6 la empresa en
esta area en especial y las funciones que alli se desarrollan, identificando las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades tanto del sector donde se ubica la empresa como a nivel
interno, en el cual estan basadas las estrategias y la serie de actividades a implementar para poder

alcanzar los objetivos propuestos.
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Figura 12

Estrategias para el area administrativa de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

AREA ADMINISTRATIVA

Estrategial Realizar un diagnostico detallado de roles y responsabilidades.
Estrategia 2 Estandarizar procedimientos mediante procesos claros y documentados.
Estrategia 3 Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente.

Capacitar al personal en el uso de los manuales y en las responsabilidades
de sus roles.

Estrategia5 Crear indicadores de gestion

Estrategia 4

Estas estrategias ayudaran a consolidar un &rea administrativa bien estructurada y
coordinada, en la que cada miembro tendra claridad sobre sus funciones y los procedimientos,

mejorando la eficiencia y la calidad del trabajo.

9. Plan de accidén

Figura 13

Plan de accion para Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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de manuales
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Buscar un

sistema de

comunica

cién

interna.
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Mejorar
la
comunicacion
entre
departamentos
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y disefio de

flujos)

$1,20
0,000 (por
adquisicion
de software y

capacitacion)
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Microsoft
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Realizar un diagnostico detallado de roles y responsabilidades: Previamente a la
entrevista se dara conocimiento al personal administrativo respecto que se realizara una
entrevista individual en los proximos dias. El dia de la entrevista se realizara una serie de
preguntas donde se busca indagar mas sobre cada uno de los roles y tareas que lleva a cabo

dentro de la empresa y como ha sido la percepcion de cada uno frente a las tareas que tiene

70
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actualmente, se recopilaran todos los datos obtenidos y se organizaran para que el consultor en
gestion organizacional y jefe de talento humano procedan a realizar el analisis respectivo, donde
se buscara la manera de tener procedimientos claves en cada departamento y asi mismo la
creacion de flujos de trabajo logrando asi el entendimiento de cada uno de los procesos que se
realizan.

Estandarizar procedimientos mediante procesos claros y documentados: Se realizara
una descripcion y analisis detallado de cada departamento con el fin de visualizar cada uno de los
procesos que se llevan a cabo, donde tendra el aval del jefe para la realizacion de los manuales
con los respectivos flujos visuales de trabajo, para la respectiva socializacion con los
trabajadores de la empresa.

Se realizaréa flujograma de proceso para la atencion al cliente, el cual tiene un lapso de
hasta 5 dias, desde la recepcién de la documentacidn hasta la facturacion del servicio y consiste
en 4 pasos:

1. Recepcidn de los documentos del usuario interesado en los servicios: 1os
documentos son recibidos por las oficinas y enviados al departamento de cartera para su
verificacion.

2. Verificacion por parte del area de cartera: Se verifican los documentos del
usuario interesado y confirma que no tenga ningun tipo de deuda con la compafiay que la en la
direccion se esta solicitando el servicio ya no haya mas servicios instalados, después de esto la
venta es aprobada y se crea al usuario en la base de datos contable o Cg-uno.

3. Instalacion del servicio: El técnico instalador se dirige a la residencia del usuario
para realizar la instalacion, comunicandose con el area de sistemas y aportando de nuevo los

datos del usuario a instalar, el area de sistemas comprueba que la venta ya esta en estado
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“aprobada” y sustrae del software contable la informacion del usuario para la creacion en el
software administrador de la red donde se asigna una IP y una velocidad de internet de acuerdo a
lo solicitado por el usuario.

4. Facturacion del servicio: El departamento contable verifica que el usuario
instalado este creado tanto en el software contable (Cg-uno) como en el software administrador
de la red (Wispro) y elabora la respectiva factura en ambos sistemas de acuerdo con las tarifas de

cada paquete, por ejemplo 100 megas de Internet + TV por $50.000.

Figura 14

Proceso de facturacién de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

|

Recepcion de documentacion
del cliente

|

Verificacion del area de
cartera

|

Instalacion del servicio

.

Facturacion del servicio

}

Fin

Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente: Se realizara una reunion
entre el gerente administrativo y jefe de sistemas, donde se hard un analisis para identificar las

necesidades que tiene la empresa frente a los canales de comunicacion, teniendo claras las



73

necesidades se buscaran las posibles opciones de plataformas que se ajusten a suplir las
necesidades de la empresa, se procede a cotizar y por ultimo comprar la mejor opcion para la
empresa. Teniendo el mejor sistema de comunicacion se procedera a capacitar a los miembros de

la empresa.

Capacitar al personal en el uso de los manuales y roles: Se realizara un plan de
capacitacion liderado por el jefe de talento humano y lider del area administrativa, en el cual se
realizara un diagndstico de las necesidades para la capacitacion, los objetivos de la capacitacion
deben ser claros y medibles mediante encuestas, los recursos necesarios como el lugar, tiempo,
fechas en las cuales se llevara a cabo los talleres practicos, mediante un cronograma se
determinara el momento adecuado para la realizacion de la capacitacion, después de esto se
realizara la implementacion de las capacitaciones en las cuales se resolveran dudas dentro los
espacios asignados y se realizaran retroalimentaciones periddicas al igual que evaluaciones para
asegurar que el tema este claro en cada uno de los miembros de la empresa y de ser necesario se

realizaran ajustes para futuras sesiones de capacitacion.

Figura 15

Plan de capacitacion.
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Figura 16

Formato de asistencia capacitaciones - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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Crear indicadores de seguimiento: Se realizard un cronograma entre el gerente
administrativo y jefe de cada departamento en el que se organizara que cada trimestre se
realizara una revisién mediante encuestas y entrevistas al personal, acompafiados de auditorias
internas para asegurarse del funcionamiento de la empresa o para realizar ajustes dentro del plan.
Para esto se manejara un cronograma trimestral en el cual se planearan las respectivas encuestas,
auditorias y andlisis de estos resultados cada trimestre. Se realizaran encuestas al personal
después de cada capacitacion para lograr medir los resultados generados dentro de cada uno de

los miembros de la empresa y obtener resultados.

Figura 17

Encuesta de satisfaccion Capacitacion - Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.
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NOMBRE DEL BENEFICIARIO CEDULA DE CIUDADANIA DEL BENEFICIARIO:
MUNICIPIO DEL BENEFICIARIO: VEREDA/CORREGIMIENTO DEL BENEFICIARIO!
DIRECCION DEL BENEFICIARIO: TELEFONO BENEFICIARIO:

| CORREO ELECTRONICO DEL BENEFICIARIO.

Para el sector i instituci es muy i conocer el que tiene acerca de la capacitacion que ha recibido,
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Por favor, marque con una X la opcién que mejor refleje su opinion de la asistencia técnica
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1-  ¢El objetivo de la capacitacion fue claro?

2- ¢los contenidos de la capacitacion fueron suficientes para alcanzar el
objetivo propuesto?

3- Los temas tratados fueron de utilidad para los procesos que realiza dentro de
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14- La sesion se cumplié en el horario dispuesto. [ |

RECOMENDACIONES y/o NECESIDADES DE ASISTENCIA TECNICA

NOTA: Por favor entregue esta ion al le de la



76

El plan de mejoramiento para la empresa Cable Cauca Comunicaciones S.A.S, detalla los
procesos necesarios para estructurar y optimizar el area administrativa, con un costo aproximado
de $9.700.000. El cuadro muestra el enfoque en la claridad de roles, la estandarizacion de
procesos, la mejora de la comunicacion, la capacitacion y el monitoreo lo que permitird que cada
departamento funcione de manera mas eficaz y coordinada.

Presupuesto de implementacion:

El costo total estimado para el plan de mejoramiento es de aproximadamente $9.700.000,
y los beneficios esperados incluyen una mayor eficiencia operativa, reduccion de conflictos

internos y mejora en la calidad del servicio al cliente.
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Conclusiones

* Conclusion del diagnoéstico: El analisis detallado de la estructura administrativa revela
que la falta de comunicacion y la falta de integracion entre departamentos, junto con la
sobrecarga de trabajo en areas criticas como cartera y sistemas, afectan la eficiencia y
productividad dentro de la empresa haciendo que se dificulte el crecimiento de la empresa. Esta
situacion muestra la necesidad urgente de establecer una estructura organizacional mas
coordinada y eficaz para los procesos internos.

* Conclusion de las estrategias: Las estrategias propuestas —diagnaostico de roles,
estandarizacidn de procedimientos, mejora de comunicacion, capacitacion y monitoreo—
abordan las deficiencias identificadas en el diagndstico de manera integral. Estas estrategias no
solo buscan organizar mejor las funciones dentro de la empresa, sino también promover una
cultura de colaboracion y adaptabilidad al cambio, lo cual es esencial para enfrentar la fuerte
competencia en el mercado.

* Conclusion del plan de accion: El plan de accidon proporciona un marco practico y
detallado para implementar las estrategias propuestas, especificando los pasos, responsables y
tiempos necesarios. Esta planificacién estructurada asegura que cada etapa del proceso de
mejoramiento se ejecute de manera eficaz, permitiendo una transformacién organizacional
sostenible en el area administrativa de Cable Cauca Comunicaciones S.A.S.

« Conclusion del costo-beneficio: La inversion total estimada de $9,700,000 COP
representa un costo razonable frente a los beneficios esperados, que incluyen una mayor
eficiencia operativa, reduccion de conflictos internos y mejora en la calidad del servicio. Al

establecer manuales de funciones y procedimientos, la empresa puede optimizar sus recursos y
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fortalecer su posicionamiento en el mercado, lo cual respalda el retorno positivo de esta

inversion.

Recomendaciones

» Fomentar la Cultura de Colaboracion y Cambio: Recomendar al Gerente General que
impulse una cultura organizacional orientada a la colaboracién y apertura al cambio en toda la
empresa. Esto se puede lograr promoviendo la participacion activa de cada departamento en la
implementacién de los nuevos manuales y procedimientos, motivando a los empleados a
entender y aceptar los cambios como una mejora para la empresa y su propia area.

* Asegurar el Compromiso de los Lideres Departamentales: Es fundamental que los jefes
de cada departamento estén comprometidos con el seguimiento y aplicacién de los nuevos
manuales de funciones y procedimientos. Se sugiere que el Gerente General comunique
claramente la importancia de este plan y dé seguimiento continuo a los responsables de cada
area, incentivando a los lideres a actuar como embajadores de la mejora organizacional.

* Implementar un Sistema de Evaluacion de Resultados: Recomendar establecer un
sistema de medicion de desempefio para evaluar periodicamente los resultados del plan de
mejoramiento. Esto permitird hacer ajustes necesarios y monitorear el impacto real del plan en la
eficiencia y comunicacion de los departamentos administrativos, asegurando que las inversiones

y esfuerzos generen los beneficios esperados.
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