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TITULO

LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS TRABAJADORES DEL
AREA CONTABLE EN LA GESTION FINANCIERA DE METRO
BARRANCA.

TITLE

THE PROFESSIONAL QUALITY OF WORKERS IN THE AREA
OF ACCOUNTS IN THE FINANCIAL MANAGEMENT OF METRO
BARRANCA.



RESUMEN

La investigacion que tiene como titulo “La Calidad profesional de los
trabajadores del area contable en la gestion financiera de Metro Barranca”, tuvo
como objetivo principal, determinar la influencia de la calidad profesional de los
trabajadores del area contable en la gestion financiera. Correspondio a
investigacion aplicada por el fin que persigue, de tipo descriptiva y disefio no
experimental, transversal por su técnica de contrastacion, que utilizo la técnica
de la encuesta y como instrumento al cuestionario, el mismo que aplicado a una
muestra calculada aleatoriamente mediante una formula estadistica, de una
poblacion de 80 trabajadores de Metro, habiendo obtenido como resultado que
el 100 % de los encuestados considera que la calidad profesional de los
trabajadores en la empresa es para mejorar en el area de trabajo, promover el
desarrollo profesional, mejorar programa de capacitacion y tener mejoras

econdmicas.



ABSTRACT

The research that has the title "The professional quality of accounting workers in
the financial management of Metro Barranca”, had as its main objective, to
determine the influence of the professional quality of workers in the accounting
area in financial management. It corresponded to applied research for the purpose
pursued, descriptive type and non-experimental design, cross-sectional by its
technique of contrast, which used the technique of the survey and as an instrument
to the questionnaire, the same as applied to a sample calculated randomly by
means of a formula statistics, of a population of 80 Metro workers, having
obtained as a result that 100% of respondents consider that the professional quality
of workers in the company is to improve in the area of work, promote professional

development, improve program training and have economic improvements.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Gestion Financiera esta estrechamente ligada a la toma de decisiones es por ello
que, si las decisiones tomadas son acertadas existird un incremento en el valor
economico de la empresa, caso contrario existira despilfarro de recursos y puede
Ilegar a provocar graves problemas financieros que colocarian a la empresa en
inestabilidad y apuros econdmicos; un medio tan cambiante, Actualmente se
observa que en la Provincia de Barranca. En Colombia se caracteriza por ser un
pais en donde los procedimientos para la aplicacion de conceptos, técnicas
contables y preparacion de la informacion financiera, son un tema juridico y no
técnico, esta realidad hace necesaria una revision de nuestra normatividad, con
el fin de analizar los antecedentes y la situacién actual del proceso de
convergencia hacia Estandares Internacionales que hoy en dia adelanta
Colombia El presente articulo analiza el estado actual y cambios en la formacion
profesional contable. Para ello, se realiza una breve descripcion de los avances
en la estandarizacién contable en Colombia y se evalla, de forma detallada, la
percepcion de estudiantes de cinco programas académicos de la ciudad de
Bogota, frente a aspectos que caracterizan la formacion contable, bajo las
condiciones actuales y futuras de la disciplina y la profesion, En este ejemplo
mencionamos como en Colombia vemos una descripcion de los avances en la
normativa contable evalia en forma detallada, Asimismo tuvo una buena
resolucion en cuanto a la calidad profesional, es el desarrollo del ser humano en
las empresas que puede brindar un servicio. Un claro ejemplo es el caso de
General Motors ubicada en Estados Unidos, supone la mayor bancarrota de la
historia. GM crecio gracias a la adquisicion de numerosas marcas y a la
confianza en la méagica formula de las economias de escala. Su propio tamafio
era su mejor argumento econdémico. Tan es asi, que desatendié a los
consumidores y sus necesidades. Descuido la inversion en nuevos productos

porque los suyos tenian una salida segura al mercado. Los enormes beneficios se



compartieron con los trabajadores en forma de sistema de pensiones. Pero se
acabaron convirtiendo en una carga demasiado pesada. Demasiado para sortear
la primera gran crisis del Siglo XX. Se declar6 en bancarrota y se cre6 una nueva
empresa, de la que los antiguos accionistas solo poseen el 10 por ciento; este es
un claro ejemplo donde la empresa fracasa por la baja calidad del servicio. En
nuestro pais, Llegando al plano nacional vemos que muchas de las empresas
tienen problemas con el manejo de servicio al cliente es por ello que son varias
las que llegan a una quiebra y fracasan, asi como también que otras plantean
soluciones eficaces. Tal puede ser el caso de Vartini Packing S.A.C. es una
empresa joven que fabricay brinda servicio de empaque establecida en Perud en
el 2004. Su orientacion hacia la alta calidad del servicio la ha posicionado como
proveedores de empresas internacionales, como Unilever o Henkel, gracias al
cumplimiento de los fuertes requisitos a sus clientes en términos de flexibilidad
y riesgo operacional. VartiniPacking S.A.C decidio diferenciarse del resto en
calidad y servicio de valor agregado a sus clientes, es asi como implemento un
sistema de trazabilidad en el empaque para sus clientes, logrando visibilidad en
tiempo real en sus operaciones de empaque, algo que ninguna otra empresa de
empaque habia logrado hasta ahora en Per(; En otro de los casos el trabajo en
equipo implica un grupo de personas trabajando de manera coordinada en la
ejecucion de un proyecto, como la explosiva expansion de supermercados, sobre
todo en Lima Metropolitana, ha estado detras del auge relativo del sector
comercio en los ultimos afios. El grupo nacional WONG es el mas emblematico
en este sector, empleando en este momento cerca de ocho mil personas, y es parte
de este trabajo. El grupo, que empez6 con una bodega en un distrito de clase
media alta, cuenta hoy con 35 establecimientos bajo distintos formatos en todos
los sectores socioecondémicos de Lima. Ademas, el grupo es reconocido por sus
buenas préacticas de responsabilidad empresarial y su constante motivacion al

personal, lo que le permite ofrecer niveles de excelencia en el servicio al cliente.



* (Lobos Williamsom, 2009) , en su tesis “Construccion de una medicién de
calidad del servicio de la telefonia movil en chile”. El objetivo del presente
estudio es el de construir una medicién valida y confiable de la calidad del servicio
de telefonia movil en Chile, ademas de determinar si dicho concepto impacta
sobre los estados de satisfaccion y lealtad. Para realizar dicho cometido, el
documento comienza con una revision bibliografica acerca del tema, incluyendo

mediciones para la industria construidas en otros paises del mundo.

* (Vilora Vasquez, 2008), en su tesis “Analisis de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el BBVA banco provincial, oficina barquisimeto,
las trinitarias, (2456). Siendo sus objetivos; determinar los elementos de
medicion de la calidad de servicio, identificar los factores que influyen en ella'y
evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que perciben el servicio en la
oficina Las Trinitarias, el campo de apoyo bibliografico, no exploratorio y
transaccional. Entre las conclusiones mas resaltantes, se evidencia carencia de
personal para la atencion al publico, atendiendo a que la oficina es receptora de
clientes durante todo el dia y durante toda la semana. Se recomienda la
contratacion de personal en el area de caja, acto para ejercer las operaciones

asignadas y correspondientes de la oficina.

* (Salazar Luna, 2006), en su tesis “Calidad de servicio percibida por pacientes
atendidos en dos clinicas dentales privadas de lima metropolitana”. Se utiliz6
la escala SERVQUAL adaptada al &mbito odontoldgico para medir la calidad del
servicio en las dos clinicas, mediante la diferencia entre expectativas y
satisfaccion. En la Clinica Dental A, la dimension de aspectos tangibles y la
dimensién de empatia obtuvieron los puntajes SERVQUAL mas bajos, mientras
que la dimension de fiabilidad y la dimensién de seguridad obtuvieron los
puntajes mas altos en las cinco dimensiones evaluadas. En la Clinica Dental B, la
dimension de seguridad y la dimension de empatia obtuvieron los puntajes
SERVQUAL mas bajos, mientras que la dimensidon de aspectos tangibles y la

dimensién de fiabilidad obtuvieron los puntajes méas altos en las cinco



dimensiones evaluadas. Se recomienda que la gestion administrativa de las
clinicas evaluadas tome en consideracion estos hallazgos y realice las
modificaciones pertinentes para el mejorar el nivel de satisfaccion, especialmente

en las dimensiones que asi lo requieran.

(Cardenas Romero, 2010), en su tesis “Evaluacion experimental de una
metodologia de capacitacion en el trabajo en equipo en el &mbito
organizacional”. Para hacer énfasis en la necesidad de controlar la calidad del
proceso y corroborar el alcance de los objetivos planteados durante la etapa de
diagnostico de necesidades de capacitacion y asi permitir la retroalimentacion del
propio sistema de capacitacion y del sistema de la organizacion participante. Se
trata de un disefio experimental pre test — post test con grupo de control, donde se
utiliz6 un cuestionario elaborado por la investigadora. Este mide la
autopercepciéon de los participantes acerca de su desempefio y aquel de las
personas que componen su area, en cuanto a su capacidad para trabajar en equipo
y fue respondido de manera anénima. Parece oportuno considerar que este tipo de
talleres se lleven a cabo con una recopilacion previa de informacion cualitativa
que sirva de insumo para un disefio del taller més contextualizado al ambito

laboral y caracteristicas de los participantes.

(Toral Cardoso, 2011), en su tesis “Diagndstico para mejorar el trabajo en
equipo en el departamento asistencia de zona de la corporacién nacional de
telecomunicaciones, de la ciudad de milagro”. Los objetivos que por lo general
toda empresa publica desea alcanzar es un buen Clima Laboral, que sus empleados
estén motivados e identificados con la organizacion, logrando sentirse parte activa
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones; todo ello contribuira a
mejorar la calidad de vida laboral y a la calidad del servicio que ofrece CNT para
aumentar la productividad y el incremento de la competitividad. Hay que recordar
que, dada la competitividad del entorno la organizacion no solo debera competir
en la calidad del servicio, sino en la calidad de vida laboral que otorgue a sus

empleados. Es por ello que este estudio nos resulta muy importante ya que en toda



empresa sea esta publica o privada debe prevalecer que su Talento Humano
trabajen en equipo y establezcan una 6ptima eficacia en la calidad de servicios
que proporcionen a los usuarios. La Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones de la cuidad de Milagro, como todas las empresas su deseo

es alcanzar las metas y objetivos propuestos para conquistar el éxito.

(Aguirre Avila, 2013), en su tesis evasion tributaria en los comerciantes de
abarrotes ubicados en los alrededores del mercado mayorista del distrito de
Trujillo - Afio 2013”. Busca conocer las causas que se asocian a la evasién
tributaria en las empresas formalmente constituidas y la informalidad en los
comerciantes de abarrotes ubicados en los alrededores del mercado mayorista, por
lo que se espera el trabajo constituya un valioso aporte para el desarrollo del
Sector Comercio. Los resultados nos demuestran que las causas que se asocian a
la evasion tributaria en los Comerciantes del Mercado Mayorista son el deseo de
generar mayores ingresos (utilidades), la excesiva carga y complejidad para
tributar y finalmente se acogen a regimenes que no les corresponde. El sistema
tributario poco transparente trae como consecuencia, entre otros, cierre temporal
de establecimiento, suspension de licencias, permisos 0 autorizaciones vigentes
otorgadas por entidades del Estado para el desempefio de sus actividades. En este
contexto recomendamos que el Estado, deba tener una actitud de transparencia
para que el contribuyente tenga la plena confianza que su dinero se emplea en
beneficio propio y de los demas y sea un motor que incentive el deber de tributar

gue todo ciudadano debe tener.

(Rojas Mendoza, 2010), en su tesis “Aplicacion de la informacion financieray
la toma de decisiones del inversionista en la bolsa de valores de lima”. Se ha
determinado la abundante disponibilidad y el acceso en tiempo y organizacion a
las informaciones sobre acciones en el mercado de valores nacional como
internacional, sobre todo por medios electrénicos. La decision del inversionista
requiere de informacion especializada y que éste ingrese de manera progresiva a

seleccionar las fuentes informativas, a fin de crear lo que podriamos Ilamar su



propio know how. Las entidades reguladoras del mercado de valores han
aprobado los documentos normativos que requieren la gestion de la oferta y la
demanda de acciones. Y brindan las facilidades para su mayor difusion y por

consiguiente de su cumplimiento.

(Montero Jimenez, 2012), en su tesis “Diseiio de un sistema contable financiero
aplicado a la empresa de proteccion y seguridad internacional prosei-cia-
Itda.” Dedicada a prestar servicios de asesoramiento y gestion en seguridad
privada se encuentra en una fase de crecimiento econdémico por esta razén es
necesario que cuente con un adecuado sistema contable financiero, que le permita
tener un buen manejo de sus transacciones aplicando politicas generales,
procedimientos y normas. Con estos antecedentes se disefié un Sistema Contable
Financiero adecuado a las necesidades de la empresa, estableciendo claramente
los procesos y controles para los modulos de compras, activos fijos, facturacion,
cuentas por cobrar, cuentas por pagar y némina, de esa manera reducir la
ocurrencia de errores, fraudes y malversaciones para salvaguardar los bienes de
la empresa. Esto permitira que la empresa prosei Cia. Ltda., tenga una herramienta
valiosa para obtener informacién real y oportuna, para lograr alcanzar una

administracion confiable, eficiente, eficaz y efectiva.

(Collantes Espinoza, 2005), en su tesis “La capacitacion, instrumento Util para
mejorar en nivel de rendimiento en una empresa
moderna”. Este trabajo que se presenta es al realizar se ha podido notar lo
importante que se representa la capacitacion de personal dentro de una Institucion,
donde se ha tomado como unidad de estudio a laempresa Pesquera Diamante S.A.
cuya actividad se circunscribe a la Extraccion y transformacion de especies
Hidrobioldgicas en harina y aceite de Pescado. Esta institucion Gltimamente ha
venido desarrollando cursos de capacitacion, pero todavia no satisface
completamente a su personal con relacién a este (capacitacién). por lo tanto,
gueremos aportar en algo a subsanar esta problematica intrinseca que tiene la

organizacion en estudio. Es necesaria la aplicacion de nuevos mecanismos de



capacitacion que coadyuven a satisfacer y motivar al personal de la empresa

moderna y por ende lograr una mayor productividad.

(Gomero Gonzales, 2003), en su tesis “Participacion de los intermediarios
financieros bancarios y no bancarios en el desarrollo de las pymes textiles en
lima metropolitana de 1990 al 2000”. Como se sabe, afrontando los retos de la
globalizacion, las PYMES surgieron en nuestro pais como fendmeno
socioecondémico que busca responder a mucha de las necesidades insatisfechas de
los sectores méas pobres de la poblacion. Desde el inicio fueron una alternativa
frente al desempleo, a los bajos recursos econdémicos y a la falta de oportunidades
de desarrollo, entre otros; pero actualmente se han constituido en toda una
fortaleza productiva para el pais, que, segin muchos analistas econémicos, lo
consideran como el colchon social y econdémico de la sociedad. Pero a pesar de
todas estas limitaciones las PYMES, como las que se ubican en el sector textil y
de confesiones han podido abrirse un espacio importante en el mercado y que esta
en constante crecimiento, y que es lo mas importante, por su grado de fortaleza,
aun no explotada en su verdadera magnitud, se han convertido en una opcion de

desarrollo econdmico.

(Huapaya Blas, 2006), en su tesis “Incidencia de un Optimo desempefio
laboral, para un eficiente desarrollo del clima organizacional en la empresa
audio publi post s.a.” Esto permitié en empresas exitosas, La creacion de un alto
grado de sentido de pertenencia simbidtica entre el ejecutivo y el trabajador,
traducido compromiso, conciencia de prestigio y timbre de orgullo que enaltece a
toda la organizacion, logrando un contexto de éxito en el mercado orientado hacia
una eficiente productividad y competitividad, ello ha permitido, el destierro de
permanentes conflictos que degradan a la organizacién, afecten a la calidad del
producto ofertado y por ende la imagen de toda organizacion se ve afectada. En
las organizaciones de trabajo, la mejora o maximizacion de la productividad y la
calidad de las condiciones de trabajo suelen formar parte de los objetivos. Es por

ello que el clima organizacional debe estar destinado a una direccion mas



participativa, debe asegurar la integracion de los objetivos personales con los de
la organizacion, debe ser considerado un proceso progresivo y no una actividad.
La satisfaccion en el trabajo es la actitud general del individuo hacia su diario
quehacer. Por lo tanto, requiere de la interaccion total de ejecutivo y trabajadores,
en merito a un ideal Clima Laboral. El uso de técnicas motivacionales incentiva
el mayor grado y la oportuna toma de decisiones contribuye a elevar el nivel de

satisfaccion laboral.

(Roeder Rosales, 2009), en su tesis “Transformacion de mercancias para
consumo: estrategia para mejorar el nivel de competitividad de las empresas
importadoras de materias primas y productos intermedios”. LoOs
objetivos de toda politica econémica a nivel macro y también a nivel empresarial,
apuntan a seleccionar la mejor estrategia para lograr el crecimiento econémico
sostenible, buscando maximizar la tasa de crecimiento del nivel de actividad. Sin
crecimiento econdmico no es posible resolver los principales problemas que
afectan a la sociedad. Una de las principales causas del crecimiento econémico en
un pais es el grado de apertura comercial en su comercio internacional, quien
contribuye a una mejor asignacion de recursos a nivel global mejorando la
eficiencia econémica e incrementando la disponibilidad de bienes y servicios para

el consumo en los paises que comercian.

(Chiavenato, 2006), en su libro Calidad. Es la atencién a las exigencias del
cliente; o la adecuacion a la finalidad o uso; o la conformidad con las exigencias.
El concepto de calidad se encuentra intimamente conectado al cliente, sea el
interno o externo. Profesional nos dice que es toda persona que puede brindar un
servicio o elaborar un bien, garantizando el resultado con una calidad

determinada.

(Lusthaus, 2002) en su libro La gestion financiera. Comprende la planificacion
la planeacion, la ejecucion y el monitoreo de los recursos monetarios de una
organizacion junto con los recursos humanos, proporciona los principales

insumos con los cuales una organizacion elabora sus productos y servicios.


https://www.apuntesgestion.com/b/reglas-basicas-hacer-contactos-profesionales/
https://www.apuntesgestion.com/b/reglas-basicas-hacer-contactos-profesionales/
https://www.apuntesgestion.com/b/reglas-basicas-hacer-contactos-profesionales/

* (Nogueria Cobra, 1995) en su libro motivacion. La motivacion es uno de los
factores internos que requiere mayor atencion y es un comportamiento imposible
comprender el comportamiento de las personas. EI concepto de la motivacion es
dificil de definir los diferentes sentidos de manera amplias. el motivo es aquella
que impulsa a una persona actuar de determinada manera, una propension hacia

un comportamiento especifico.
2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion que tiene como titulo “La calidad profesional de los
trabajadores del area contable en la gestion financiera Metro Barranca, se
justifica en tanto tuvo como proposito determinar si la calidad profesional de los
trabajadores , es una investigacion aplicada por el fin que persigue, de tipo
descriptivo y disefio no experimental, transversal por su técnica de contrastacion,
que utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento al cuestionario, que fue
aplicada a una muestra calculada aleatoriamente mediante una formula
estadistica, de una poblacion constituida de 80 trabajadores de Metro de
Barranca considerados representantes por poseer todas las caracteristicas del
universo y poblacion, habiendo planteado la hipotesis de que existe la calidad
profesional de los trabajadores que poseen y si estas han influido en el area
contable en la gestion financiera de Metro Barranca.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

3.1 PROBLEMA GENERAL

¢Como influye la calidad profesional de los trabajadores del area contable en la

gestion financiera de metro barranca, afio 2016?



4. MARCO CONCEPTUAL Y REFERENCIAL

4.1 LA CALIDAD

Continuamente se habla de la calidad esta muy relacionada al desarrollo del ser
humano en las empresas, por lo que es importante tener claro a lo que hace
referencia este concepto. A continuacion, se abordara el tema objeto de estudio

mediante las perspectivas que tienen los diversos autores.

De acuerdo a (Salazar Gonsalez, 1996), sustenta que es la manera de ser de una
persona o cosa. En otros términos, significa atributo, propiedad o caracteristicas
que distingue a las personas, a bienes y a servicios. Por lo tanto, si aplicamos
este concepto en una empresa diriamos que lo que distingue a una de otra es su
prestigio o imagen, la capacidad de sus directivos, la habilidad de su personal, el
grado de satisfaccion que brinda a sus clientes con los productos que ofrece, el
precio de sus productos, la cultura de su organizacion, el grado de compromiso
de su comunidad, etc. Asi pues, una empresa que en su accionar lleva el
ingrediente de la calidad se esfuerza permanentemente por suministrar productos
que satisfagan las necesidades y expectativas del cliente. Su preocupacion es dar
al cliente lo que desea, a un precio que éste pueda pagar y a un costo que ella

pueda soportar.

DEFINICION DE PROFESIONAL

Se le llama (Profesional, s.f.) a toda aquella persona que ejerza o practique una
profesion, las profesiones no son mas que trabajos o empleos como se quieran
Ilamar que ameriten una previa adquisicion de conocimientos para su practica,
por tal razon para llamarse profesional se debe primero adquirir un titulo que
avale los conocimientos obtenidos en la practica de un estudio terciario
(universitario). En otras palabras, las profesiones se describen como aquellos
empleos que requieren de la ganancia de conocimientos especializados, para esto

se cumple primero con una formacion profesional (en niveles basico, medio o
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superiores), autorregulacion en cuanto a la labor desempefiada, y elevados

niveles de compromiso o ética en el trabajo practicado.

LA FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

Segun (Locke, 2007). Los trabajadores se sienten mas motivados por su
crecimiento personal y profesional, de manera que favorecer la formacion es
bueno para su rendimiento y es fundamental para prevenir riesgos de naturaleza
psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la satisfaccion laboral, mejor

desempefio del puesto, promocion.

Una definicién clara de itinerarios profesionales en la empresa, un sistema de
desarrollo profesional y un plan de formacion alineado con la estrategia y las
tacticas de la empresa y adaptado a las necesidades actuales y futuras de cada
empleado, permiten plantear un esquema de gestion del potencial de la plantilla
que facilite la adecuacion persona/puesto y la preparacion para ocupaciones
futuras, y estd en el origen de ese compromiso necesario para reforzar las
relaciones empresa/trabajadores que permita a la empresa avanzar en cualquier

situacion del entorno.

El sistema de desarrollo profesional pretende mostrar, a través de la interaccion
jefe, colaborador, el grado de alineacion de los empleados con los valores que
integran la cultura de la empresa, sus puntos fuertes y areas de mejora, a la vez
que orienta los planes de formacion y desarrollo necesarios y personalizados a
cada empleado para mejorar su desempefio actual y preparar su futuro en la
compaiiia de acuerdo con la estrategia de la sociedad, las posibilidades de la

empresa y las capacidades actuales y potenciales del empleado.

LOS TRES FACTORES DEL DESEMPENO PROFESIONAL

“Nuestra sociedad innovadora y acelerada se vuelve més exigente cuando se
atraviesan tiempos econdémicos como el actual. Las personas que

afortunadamente estan trabajando han de sacar adelante el trabajo que antes se
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repartia entre un mayor nimero de personas, han de hacerlo en un menor lapso
de tiempo, bajo unos criterios de calidad cada vez mas rigurosos y en simbiosis
constante con todas las areas que forman el "organismo vivo" que es la

empresa’.

Normalmente toda esta presion extra se acaba traduciendo en mas horas de
dedicacion, de esfuerzo, e incluso de desgaste. Si bien es posible que esto no
tenga otro remedio (simplemente jhay que trabajar méas para salir adelante!)
antes de resignarnos a seguir este arduo camino, vale la pena reflexionar sobre
lo que es un alto desempefio profesional y sobre los distintos factores que lo
hacen posible, para intentar sacar adelante ese trabajo "extra™ sin tener que hacer

mas horas, ni experimentar mas estres.

“Por "desempefio profesional" se entiende la manera en que se cumplen las
obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio. No se trata solo de
cumplir las obligaciones, sino de la manera en que éstas se cumplen. De aqui
provienen las expresiones ya habituales de "tener un bajo o alto desempefio". Se
dice que una persona tiene un alto desempefio cuando realiza sus funciones de
manera eficiente en el tiempo, es responsable en su gestion, produce resultados
de calidad, usa adecuadamente los recursos gque estan a su alcance, e intenta
contribuir positivamente al funcionamiento global de la organizacion. Pero ¢qué
factores intervienen a la hora de determinar el grado de desempefio? ;Cémo se
puede mejorar? ;Qué esta en manos de las distintas partes implicadas, para lograr

mejoras en este aspecto?”’

El rendimiento de una persona en su trabajo depende de muchisimos factores que
se pueden agrupar en tres grandes niveles que van desde lo mas personal y

subjetivo, hasta lo mas objetivo y organizacional.

1) LA DISPOSICION AL TRABAJO

Se refiere basicamente a la actitud de la persona ante sus obligaciones, es decir, el

grado de implicacién, motivacion y predisposicion con la cual la persona encara su
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trabajo, independientemente de las circunstancias en que éste se desarrolle. Ante una
misma circunstancia externa, dos personas pueden demostrar actitudes distintas que

a su vez generan resultados diferentes.

Especialistas del tema sefialan que en este nivel la clave principal estd en la
capacidad de auto-motivarse y en la obtencién de satisfacciones intrinsecas (aquellas
satisfacciones internas que la persona sienten al momento mismo de realizar su
trabajo y que son totalmente independientes de cualquier resultado posterior que

acontezca).

La disposicién al trabajo es algo que en Gltima instancia esta, en muy buena medida,
en las manos de la persona misma, pero también es cierto que ciertos factores
externos, como formas ineficaces de funcionamiento en una empresa, la percepcion
de incapacidad a la hora de influir en un cambio colectivo positivo, 0 un estilo
anticuado de liderazgo por parte de los responsables, pueden influenciarla

negativamente.

2) LA CAPACIDAD DE TRABAJO

Aqui entran en juego las habilidades, competencias y conocimientos que tiene la
persona para realizar adecuadamente sus obligaciones. A un artista de artes
gréaficas no se le puede pedir que construya un edificio, pues incluso con la mejor
actitud posible por su parte le faltaran conocimientos técnicos. Lo anterior es
evidente, pero no lo es tanto que hoy en dia no solo se requieren capacidades
técnicas, sino también capacidades organizativas (que aseguren la mejor
autogestion de la carga de trabajo), asi como habilidades emocionales
(importantes para que las personas puedan relacionarse de manera adecuada con

el equipo bajo su cargo, con sus comparfieros o superiores.

En este nivel, la responsabilidad de los conocimientos y habilidades recaen en el
trabajador y en la empresa. El trabajador ha de mejorar aquellas capacidades que

estan bajo su responsabilidad. En cambio, la empresa ha de asegurar una buena
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integracion en su manera colectiva de funcionar de los trabajadores nuevos, asi
como una formacion, coaching laboral y un reciclaje constante para los demas
trabajadores que les permita mejoras en sus capacidades. De lo contrario, las
capacidades exigidas directa o indirectamente, acaban sobrepasando las
capacidades promedio y se termina instaurando una forma de trabajo y de

organizacion incapaz de estar a la altura de los retos.

3) RECURSOS DE TRABAJO

Bajo este ultimo nivel, se agrupan todos los recursos que la empresa pone a
disposicidn del trabajador para que éste cumpla sus obligaciones. Implica tanto
a los recursos materiales (econdémicos, tecnoldgicos, de soporte) como
inmateriales (sensacion de apoyo, conocimiento, estilo de liderazgo). Si los
recursos no estan disponibles, el desempefio de los trabajadores se limita a pesar

de la buena actitud y las capacidades disponibles.

Resulta atil que tanto los trabajadores como los directivos tengan presentes estos
tres niveles, los revisen para cubrirlos adecuadamente e incluso los soliciten
cuando sean necesarios, pues asi se podra tener el grado de desempefio que las

circunstancias actuales nos exigen individual y colectivamente.
¢COMO SE CONFORMAN LOS VALORES EN LA EMPRESA?

Las creencias y valores del fundador. Toda empresa surge de un impulso
fundacional a partir de una idea y unos principios de accion mas 0 menos
implicitos. La consecucion de recursos financieros, materiales y humanos para

llevar a cabo la idea es un paso posterior.

La tradicion cultural de cada sociedad. Existe una influencia mutua entre los

valores sociales y los valores empresariales.
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IMPORTANCIA DE LOS VALORES EN UNA EMPRESA

O “Los valores son muy importantes para una empresa porque son grandes
fuerzas impulsoras del como hacemos nuestro trabajo.

O Permiten posicionar una cultura empresarial.

O Marcan patrones para la toma de decisiones.

O Sugieren topes maximos de cumplimiento en las metas establecidas.

O Promueven un cambio de pensamiento.

O Evitan los fracasos en la implantacion de estrategias dentro de la empresa.

O Se lograr una baja rotacion de empleados.

O Se evitan conflictos entre el personal.

O Con ellos los integrantes de la empresa de adaptan mas facilmente.

O Se logra el éxito en los procesos de mejora continua”

PRINCIPIOS DE CALIDAD
UN ENFOQUE EN LOS CLIENTES Y ACCIONISTAS

El cliente es el juez principal de la calidad. Las percepciones de valor y
satisfaccion son afectadas por muchos factores en todas las experiencias
generales de compra, posesion y servicio del cliente. Para realizar esta tarea, los
esfuerzos de una empresa deben extenderse mas alla del simple cumplimiento de
las especificaciones, la disminucion de defectos y errores o la resolucion de
quejas. Deben incluir tanto el disefio de nuevos productos que de verdad
complazcan al cliente como una pronta respuesta a las exigencias cambiantes del

consumidor y el mercado.

Segun (Evans, 2008) es una empresa que mantiene una relacion estrecha con su
cliente sabe lo que desea el cliente, como utiliza sus productos y cémo
anticiparlas necesidades que incluso no pudo expresar. Asi mismo, elabora de
modo continuo nuevas formas para mejorar las relaciones con sus clientes. Por
lo tanto, una empresa debe reconocer también que los clientes internos son tan

importantes en el aseguramiento de la calidad como los externos que compran el
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producto. Los empleados que se consideran a si mismos clientes y proveedores
de otros empleados entienden de qué manera su trabajo se relaciona con el

producto final.

Después de todo, la responsabilidad de cualquier proveedor es entender y
satisfacer las necesidades del cliente de la manera mas eficiente y eficaz posible.
Sin embargo, el enfoque en el cliente se extiende mas alla de las relaciones con
el consumidor y los clientes internos. Los empleados y la sociedad representan
accionistas importantes. El éxito de una organizacion depende del conocimiento,
habilidades, creatividad y motivacién de sus empleados y socios. Por lo tanto,
una organizacion de calidad total debe demostrar compromiso hacia sus
empleados, ofrecer oportunidades de desarrollo y crecimiento proveer
reconocimiento mas alla de los sistemas de compensacion normales, compartir

el conocimiento y motivar la toma de riesgos.

Asi mismo ver a la sociedad como un accionista es un atributo de una
organizacion de clase mundial. La ética de negocios, la seguridad y salud
publicas, el medio ambiente y el apoyo a la comunidad y los profesionales son

actividades necesarias que caen bajo la responsabilidad social.

LA PARTICIPACION Y EL TRABAJO EN EQUIPO DE TODOS EN LA
ORGANIZACION.

Por su parte, (Juran, 2008) decia que “el uso total que los administradores
japoneses hacen del conocimiento y la creatividad de toda la fuerza laboral es
una de las razones de los rapidos logros de Japon en el area de la calidad”
.Cuando los directivos dan a los empleados las herramientas necesarias para
tomar decisiones acertadas, asi como libertad y motivacién para hacer
contribuciones, garantizan la obtencion de productos y procesos de produccién

de mejor calidad. Ademas, Los empleados a los que se les permite participar
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(tanto en forma individual como en equipos) en las decisiones que afectan sus

trabajos y al cliente realizan contribuciones importantes a la calidad.

Esta actitud representa un cambio significativo en la filosofia tipica de la alta
direccion; el punto de vista tradicional era que la fuerza laboral tenia que ser
“administrada” o, para decirlo de manera menos formal, la fuerza de trabajo no
tiene que pensar. Las buenas intenciones por si solas son insuficientes para
fomentar la participacion de los empleados. La tarea de la administracion incluye
formular los sistemas y procedimientos y llevarlos a la practica para asegurar

que la participacion se vuelva parte de la cultura.

UN ENFOQUE DE PROCESO APOYADO POR EL MEJORAMIENTO Y
EL APRENDIZAJE CONTINUOS.

La forma tradicional de ver una organizacion es estudiando la dimension vertical,
sin apartar la vista del organigrama. Sin embargo, el trabajo se realiza (0 no se
realiza) en sentido horizontal o a través de todas las funciones y no de manera
jerarquica. Segun AT&T, un proceso es como el trabajo crea valor para los
clientes. Por lo general, “pensamos en los procesos en el contexto de la
produccion: el conjunto de actividades y operaciones requeridas para la
transformacion de insumos (instalaciones, materiales, capital, equipo, personal
y energia) en productos (productos y servicios). Los tipos comunes de procesos
de produccion incluyen mecanizado, mezcla, ensamble, elaboracion de pedidos
0 aprobacién de préstamos. Sin embargo, casi toda actividad principal en una
organizacion tiene que ver con un proceso que traspasa los limites tradicionales

de la empresa”.

Por ejemplo, un proceso para surtir un pedido podria requerir un vendedor que
coloca el pedido; un representante de mercadotecnia que lo captura en el sistema
de computo de la empresa; un empleado de crédito y cobranza que verifique el
crédito; el personal de distribucion y logistica que recoja, empaque y envie el

producto; el departamento de finanzas para que haga la factura; y los ingenieros
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de servicio en campo para que instalen el producto. La perspectiva de un proceso
reline todas las actividades necesarias e incrementa nuestro entendimiento de
todo el sistema, en lugar de enfocarse s6lo en una pequefia parte. Muchas de las
mayores oportunidades de mejorar el desempefio de una organizacion se
encuentran en las interfaces de ésta: aquellos espacios entre los cuadros de un

organigrama.

PROCESO DE EDUCACION Y CAPACITACION PARA LA CALIDAD
AMPLITUD

Si bien es cierto que la calidad no cuesta, y que ciertamente es gratuita, lo que si
es costoso es no tenerla y de esto se han dado cuenta las empresas en la
actualidad, por lo tanto, se han dado a la tarea de asegurar la calidad, aunque no

es sencillo pero tampoco dificil.

“Que la educacion y la capacitacién se imparta a todo el personal de la
organizacion, no como una solucién a determinados problemas sino como una
metodologia continua e integral para el crecimiento y el desarrollo del personal
y de la organizacion” -Ademas, siendo un recurso humano el activo més valioso,
la empresa debe dedicar tiempo, esfuerzo y dinero para prepararlo, a fin de que
pueda adoptar la filosofia de la organizacién y efectuar su trabajo correctamente,
y luego evaluar si estd 0 no alcanzando sus objetivos personales y los de la

organizacion.
CARACTER

Otro aspecto a tener en cuenta es “el caracter voluntario u obligatorio. La
experiencia demuestra que para que la capacitacion sea exitosa, en principio, no
deberia ser voluntaria, especialmente a nivel directivo, pudiendo ofrecerse
alicientes al resto del personal para que participe en el programa de

capacitacion”.
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SECUENCIA

Un tercer aspecto es la secuencia de la educacion y capacitacion para la calidad.
“Si bien no existe un enfoque Unico, la regla que principalmente se aplica
consiste en que los directivos sean primeros en concurrir a los programas de
educacion y capacitacion para la calidad. Ellos permiten la apertura para las
acciones de capacitacion del personal de los otros niveles; ademas, esto sirve de

ejemplo en el proceso de cambiar la cultura organizacional”.

MATERIAS

Un cuarto aspecto "'se refiere a las materias a impartir en los programas de
capacitacion para la calidad, debemos decir que es necesario asumir un enfoque
multidimensional”. Una dimension se refiere a los conceptos fundamentales,
tales como la definicion de la calidad y su importancia en la gestion empresarial.
Una segunda dimensién es el aspecto de la cultura organizacional para la calidad.
Una tercera dimension se relaciona con los procesos de la gestion de la calidad
(planificadora, control y mejora). Una cuarta dimension podria referirse a las

funciones organizativas y su relacion con la calidad.

Otras dimensiones estarian referidas al aspecto del aseguramiento de la calidad
y muchas herramientas y técnicas para el mejoramiento de la calidad. A la vista
de este contenido multidimensional, la empresa tiene que establecer un programa
que pueda satisfacer las necesidades de educacion y capacitacion para todas esas

dimensiones.

ADMINISTRACION DE LA RELACION CON EL CLIENTE
ACCESIBILIDAD Y COMPROMISOS

Las organizaciones enfocadas en los clientes proporcionan a éstos un acceso facil
a sus empleados. Procter & Gamble fue la primera empresa en instalar un nimero
telefonico gratuito para sus productos en 1974. Los clientes de Ames Rubber

Corporation tienen acceso inmediato a los altos directivos divisionales, al
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personal de manufactura, a los ingenieros de calidad, a los representantes de

ventas y servicios y al personal de soporte técnico.

En la actualidad, el acceso mediante correo electronico y sitios web se han
convertido en los medios preferidos por muchos clientes. Las empresas que creen
realmente en la calidad de sus productos hacen compromisos fuertes con sus
clientes. Los compromisos eficaces se ocupan de las preocupaciones mas
importantes de los clientes, estan libres de condiciones que debiliten su confianza
y se comunican con claridad y sencillez. Un compromiso con el cliente puede
ser tan sencillo como garantizar que su llamada o consulta por correo electrénico
recibira una pronta respuesta. Por ello, muchos compromisos adoptan la forma
de garantias explicitas. FedEx es famosa por su garantia, por la cual reembolsa
el pago completo si un envio llega incluso un minuto tarde. Xerox reemplaza
cualquier producto que el cliente no considere satisfactorio, por cualquier razon,
dentro de los tres primeros afios de su compra. De esta manera, las garantias
extraordinarias que prometen una calidad excepcional sin restricciones y una
satisfaccion total del cliente y respaldan esa promesa con un pago que tiene por
objeto recuperar la buena voluntad del cliente con pocos o ningln
condicionamiento constituyen una de las acciones mas poderosas que una

empresa puede llevar a cabo para mejorar.

SELECCION Y DESARROLLO DE EMPLEADOS QUE TIENEN
CONTACTO CON LOS CLIENTES

Los empleados que tienen contacto con los clientes son particularmente
importantes. Son las personas cuyas principales responsabilidades las llevan a
un contacto constante con los clientes, en persona, por teléfono o por otros

medios.
Procter & Gamble Ilama a su departamento de relaciones con los clientes la “voz

de la empresa”. Un grupo de mas de 250 empleados maneja mas de 3 millones

de contactos cada afio. Su mision se expresa como: “Somos un centro de clase
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mundial de respuesta a clientes. Prestamos un servicio superior a los clientes que
tienen contacto con Procter & Gamble, fomentamos la compra repetida de los
productos y ayudamos a crear lealtad hacia la marca. Protegemos la imagen de
la empresa y la reputacion de nuestras marcas resolviendo las quejas antes de

que lleguen a los organismos gubernamentales o los medios.

Capturamos y reportamos los datos de los clientes para las funciones clave de la
empresa, identificamos y compartimos los puntos de vista de los clientes,
asesoramos a las categorias de productos acerca de los problemas y tendencias
entre los clientes y supervisamos el manejo y la interaccion con los clientes en

momentos de crisis.

En la actualidad, “las empresas dependen de los centros de atencion telefonica
como el medio mas importante de contacto con el cliente. Estos centros pueden
ser un medio de ventaja competitiva al servir a los clientes con mayor eficiencia
y personalizar las transacciones para construir relaciones. Sin embargo, deben
tener el apoyo de la tecnologia apropiada, como la automatizacion de llamadas
de rutina, para minimizar la necesidad de responder las mismas preguntas una y
otra vez, y el re direccionamiento de las Ilamadas a las personas con las
habilidades necesarias. Los procesos ineficaces solo dan lugar a clientes

frustrados”.
REQUISITOS PARA TENER CONTACTO CON LOS CLIENTES

Por su parte (Evans, 2008) sefiala que el personal de primera linea que entra en
contacto diario con los clientes tiene gran responsabilidad en cuanto a la
satisfaccién del cliente. Por lo tanto, los requisitos para tener contacto con los
clientes son niveles de desempefio medibles o expectativas que definen la calidad
del contacto con los clientes con representantes de una organizacion. Es decir,
estas expectativas podrian incluir requisitos técnicos, como el tiempo de
respuesta (contestar el telefono antes de que suene méas de dos veces), 0
requisitos de comportamiento (usar el nombre del cliente siempre que sea

posible).
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El St. Luke’s Hospital ha traducido su comprension de como desean ser tratados
e involucrados los pacientes, y ha establecido un conjunto claro de 12 requisitos
para tener contacto con los clientes. Los requisitos de contacto con el cliente en
St. Luke’s Hospital se incorporaron en un nuevo modelo de entrega de cuidados
enfocado al paciente, y todos los miembros del equipo del cuidado de la salud
son capacitados en estos requisitos de contacto. La clave para satisfacer a los

clientes externos es satisfacer primero a los internos.

En Southwest Airlines, por ejemplo, su filosofia es que si los empleados pueden
prestarse entre si el mismo servicio que dan a los pasajeros, la linea aérea se
beneficiara. En cada division operativa se identifica a un cliente interno. Los
mecénicos que dan servicio a los aviones estan orientados hacia los pilotos que
los vuelan, y los empleados de mercadotecnia tratan a los agentes de
reservaciones como clientes. Los departamentos ofrecen incluso helado o pizza
gratis como muestra de agradecimiento a los clientes o por un trabajo bien
realizado. El uso del modelo cliente-proveedor comunica de manera efectiva la
importancia de estas relaciones. Por Gltimo, una empresa debe poner en practica
un proceso para seguir el cumplimiento de los requisitos y proporcionar
retroalimentacion a los empleados a fin de mejorar su desempefio. La tecnologia
de la informacion proporciona los datos para llevar un registro efectivo del

cumplimiento de los requisitos para el contacto con los clientes.
MANEJO EFICAZ DE LAS QUEJAS

“A pesar de todos los esfuerzos por satisfacer a los clientes, toda empresa
encuentra clientes insatisfechos. Las quejas pueden afectar de manera adversa el
negocio si no se manejan eficazmente. Las quejas proporcionan una fuente de
ideas para mejorar los productos y procesos”. Asimismo, las empresas lideres
motivan a sus empleados para sacar a la superficie las quejas en varias maneras
formales e informales, como un centro de atencion telefonica para estimular a
los empleados a aportar ideas y mejoras y quejas respecto al proceso y premios

y recompensas para los empleados que participan en los procesos. Los costos

22



relacionados con las quejas pueden ser significativos e incluyen negocios
perdidos, costos por manejo de quejas y quejas y compensaciones. Por lo regular,
los equipos multifuncionales estudian la informacion, determinan el verdadero
origen de las quejas y hacen recomendaciones. A menudo, latecnologia se utiliza

para capturar, analizar y dar a conocer informacion relacionada con la queja.

Por otro lado, (chemical, 2008), decia que “la mayor parte de las investigaciones
sobre quejas termina al saber quién ocasiond el problema, y las acciones
correctivas no atienden las causas reales”. Después de desarrollar un proceso
para llegar hasta el verdadero origen de las quejas y evitar que ocurran, en tres
afios Eastman redujo a casi la mitad el nivel de quejas, lo que dio como resultado
una mayor satisfaccion de los clientes, un incremento en las ventas, una
reduccion de los desperdicios, asi como costos mas bajos. Por ultimo, el proceso
de la queja en si se debe supervisar, evaluar y mejorar. Por lo regular, las
empresas registran el porcentaje de clientes que se sienten satisfechos con la
solucién de las quejas, el costo de su solucion y el tiempo necesario para

resolverlas”.

ASOCIACIONES Y ALIANZAS ESTRATEGICAS

A los proveedores actuales se les pide que asuman mayores responsabilidades
para ayudar a sus clientes. Conforme las empresas se enfocan cada vez mas en
sus competencias centrales (las cosas que hacen mejor), buscan fuera de sus

organizaciones ayuda con procesos de apoyo no criticos.

“Las asociaciones cliente-proveedor (relaciones de largo plazo caracterizadas
por el trabajo en equipo y la confianza mutua) representan una alianza estratégica
importante para lograr la excelencia y el éxito en los negocios. Algunos de los
beneficios de estas asociaciones son el acceso a la tecnologia o canales de
distribucion no disponibles en forma interna, riesgos compartidos en nuevas
inversiones y desarrollo de productos, productos mejorados a través de
recomendaciones de disefio oportunas con base en las capacidades del proveedor

y menores costos de operacion a traves de una mejor comunicacion”. Esta
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estrecha relacion mejora las capacidades de los proveedores ensefidndoles a

manejar herramientas y estrategias relacionadas con la calidad.

PRACTICAS PARA MOTIVAR A LOS TRABAJADORES

La motivacion, en pocas palabras, es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por
alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la capacidad del

esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal.

La forma de llevar a cabo las teorias sobre la motivacion es a través de estrategias
y practicas. Cada organizacion pondra en marcha las que mas se adeclen a su

forma de trabajar y a sus empleados.

Para empezar, una buena manera de buscar esa motivacion es fijar una
estrategia. Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su
formulacién y ejecucidn, es decir, son acciones que al momento de formularlas,
requieren de cierto andlisis; y que al momento de ejecutarlas, requieren de cierto
esfuerzo. Una estrategia que les guie en el camino de la consecucion de un fin

establecido.

Existen dos tipos de incentivos:

LA MOTIVACION EXTRINSECA

Aparece cuando lo que atrae al individuo no es la accion que se realiza en si, sino
lo que se recibe a cambio de la actividad realizada (por ejemplo, una situacién

social, dinero, comida o cualquier otra forma de recompensa)”.

Los incentivos extrinsecos mas importantes son:
La recompensa laboral

Este tipo de motivaciones deben adecuarse a los siguientes principios:
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T El salario tiene que recompensar suficientemente el esfuerzo extra que el
empleado hace.
T La retribucion econdmica debe ser percibida como consecuencia directa de la
actividad realizada.
Ademas, la retribucion tiene que ser retribuida equitativa y proporcional a la

labor realizada por el resto de trabajadores.

O La seguridad
O La mejora de la formacién y de capacitacion
O La promocion vertical y horizontal

O La competicién

O Las condiciones de trabajo

O Interrupciones y cambios de tarea
LA MOTIVACION INTRINSECA

De acuerdo a (ldalberto, 1990), se evidencia cuando el individuo realiza una
actividad por el simple placer de realizarla sin que nadie de manera obvia le de
algln incentivo externo. Un hobby es un ejemplo tipico, asi como la sensacion

de placer, la auto superacion o la sensacion de éxito.

Por lo visto, son més dificiles de aplicar incluso que los anteriores, porque son
personales y subjetivos, como que el trabajador se sienta realizado con las tareas
que desempefia y se sienta identificado y a gusto con las personas que trabaja.
De esta manera, un trabajo interesante y enriquecedor asi como un producto de
calidad disminuye el absentismo laboral y aumenta la responsabilidad que asume
el trabajador. Una alta implicacion de la persona en el trabajo trae como

consecuencia un aumento de la productividad y calidad del producto final.
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Por lo tanto, hay que evitar que en los trabajos se genere un sentimiento de
frustracién, que surge como consecuencia de la falta de poder o decision en el

proceso, de la poca importancia del individuo dentro del proceso.
4.2 GESTION FINANCIERA

(Chiavenato, 2005)La gestion es el proceso de interpretar los objetivos de la
empresa y transformarlos en accion empresarial mediante la planeacion,
organizacion direccion y control de las actividades realizadas en las diversas
areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos. La gestion financiera

permite el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

Se encarga de la eficiente administracion del capital de trabajo dentro de un
equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad; ademas de orientar la
estrategia financiera para garantizar la disponibilidad de fuentes de financiacion
y proporcionar el debido registro de las operaciones como herramientas de

control de la gestion financiera de la empresa.

La Gestion Financiera esta estrechamente ligada a la toma de decisiones es por
ello que, si las decisiones tomadas son acertadas existird un incremento en el
valor econdémico de la empresa, caso contrario existira despilfarro de recursos y
puede llegar a provocar graves problemas financieros que colocarian a la

empresa en inestabilidad y apuros econémicos.

El objetivo de la gestidn financiera y administrativa es el manejo 6ptimo de los
recursos humanos, financieros y fisicos que hacen parte de las organizaciones a
través de las areas de contabilidad, presupuesto y tesoreria, Servicios
administrativos y talento humano; relacionado especificamente esta actividad a

la gerencia.

Es decir, la funcion financiera integra:
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 La determinacion de las necesidades de recursos financieros (planteamiento
de las necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los
recursos liberados y calculo las necesidades de financiacion externa).

+ La consecucidn de financiacion segun su forma mas beneficiosa (teniendo en
cuenta los costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones
fiscales y la estructura financiera de la empresa).

» Laaplicacion juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes
de tesoreria (de manera a obtener una estructura financiera equilibrada y
adecuados niveles de eficiencia y rentabilidad).

 El andlisis financiero (incluyendo bien la recoleccion, bien el estudio de
informacion de manera a obtener respuestas seguras sobre la situacion
financiera de la empresa).

» EIl analisis con respecto a la viabilidad econdémica y financiera de las

inversiones.

En si se podria decir que la gestion financiera es una gran aliada para la alta
gerencia ya que le ayuda al acrecentamiento de la cuota de mercado,
maximizacién de beneficios o utilidades, buen manejo y control de los recursos
existentes en la organizacion; es decir, es una herramienta que apoya a la

gerencia a impulsar el desarrollo de la institucion.
OBJETIVO DE LA GESTION FINANCIERA
El objetivo basico de la gestion financiera desde dos elementos.

O La de generar recursos o ingresos (generacion de ingresos) incluyendo los
aportados por los asociados.

O Y en segundo lugar la eficiencia y eficacia (esfuerzos y exigencias) en el
control de los recursos financieros para obtener niveles aceptables y

satisfaccion en su manejo.
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El objetivo de la gestion financiera es administrar y sobre todo controlar de
manera eficiente y eficaz los recursos financieros a fin de generar réditos o

ingresos que a futuro maximicen el rendimiento de la organizacion.

AREAS RELACIONADAS CON LA GESTION FINANCIERA
Las areas relacionadas con la gestion financiera son:

O Elareade Contabilidad estd encargada del manejo de los estados financieros.

o

Area de Tesoreria, que fundamentalmente maneja la liquidez de laempresa.

O El area de Presupuesto administra el movimiento de los recursos financieros
que ingresan y egresan.

O Elareade Servicios Administrativos se dedica a la coordinacién y planeacion
de bienes y servicios necesarios para que las entidades funcionen, de manera
tal que estos recursos estén disponibles en el momento requerido por la
organizacion.

O La funcion principal de Recursos Humanos es la de disefiar, desarrollar e

implementar estrategias que permitan a los empleados alcanzar objetivos

mediante el trabajo profesional y ético, desarrollado en un entorno de

aprendizaje, cumplimiento de metas y bienestar.

La gestion financiera esta intimamente relacionada con la toma de decisiones
relativas al tamafio y composicion de los activos, al nivel y estructura de la
financiacion y a la politica de dividendos enfocandose en dos factores
primordiales como la maximizacion del beneficio y la maximizacion de la
riqueza, para lograr estos objetivos una de las herramientas mas utilizadas para
que la gestién financiera sea realmente eficaz es la planificacion financiera, el
objetivo final de esta planificacion es un "plan financiero™ en el que se detallay
describe la tactica financiera de la empresa, ademas se hacen previsiones al

futuro basados en los diferentes estados contables y financieros de lamisma.
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PLANIFICACION FINANCIERA

Es una herramienta o técnica que aplica el administrador financiero, para la

evaluacion proyectada, estimada o futura de una empresa.

Las organizaciones segun (Lusthaus, 2002), requieren recursos para
funcionar.se necesitan recursos financieros para pagar los gastos en que se
incurre una organizacioén a corto y largo plazo. Para asegurar que haya suficiente

dinero disponible, la organizacion requiere lo siguiente:

T Prever los gastos operativos.
1 Determinar el monto de los fondos necesarios para gastos de capital.
1 Prever cuando y cuanto dinero en efectivo se necesita durante un periodo

determinado.

La planificacion financiera es la capacidad de la organizacion de pronosticar

sus futuras necesidades monetarias.

a) POLITICAS

Son normas de actuacion para los directivos y empleados al momento de tomar
una decision, ellas clarifican lo que puede o no hacer para lograr las metas de
una organizacion. Permiten saber tanto a empleados como a gerentes lo que se
espera de ellos, aumentando la posibilidad de que las estrategias se ejecuten de

manera exitosa.

Las politicas hacen parte de la estructura de lineamientos estratégicos de la
empresa por lo tanto orientan la accion y que ellas dan la base para el control
gerencial, permiten la coordinacion entre las unidades organizativas y reducen

la cantidad de tiempo que los gerentes emplean en la toma de decisiones.
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b) RECAUDACION DE EFECTIVO

Se define como la recoleccion de dinero que realiza la organizacion para dar
cumplimiento a las obligaciones que esta contrae, esta es la manera en la que
la empresa cuenta con la liquidez para poder invertir una vez abarcadas todas

las erogaciones.

La recaudacion es un término asociado a cobrar o percibir dinero por la
adquisicion de algun tipo de servicio o producto ofrecido en una relacién
comercial entre dos personas, bien sea vendedor, comprador o el usuario y

quien ofrece el servicio.

c) PRONOSTICO DE VENTAS

Es el soporte para determinar los ingresos que percibira la empresa al

comercializar sus productos o servicios.

El prondstico de ventas respondera a la multiplicacion de las unidades por los
precios. los verdaderos recaudos corresponderan a la politica de crédito fijada

por la empresa en cuanto a plazos y descuentos.

El prondstico de ventas es aquel que se basa en un consenso a través de los

propios canales de ventas de la empresa.

d) PRESUPUESTO DE COMPRAS

(Chiavenato, 2005), Son planes operacionales relacionados con el dinero que
se tiene disponible en determinado periodo, para poder disponer de él, con
respecto a las necesidades y requerimientos especificos a cada organizacion o

empresa.
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ORGANIZACION FINANCIERA

Es aquella que busca desarrollar lazos fuertes entre los sectores productivos y
financieros.se basa en el aporte operacional de la organizacion que permitiran
una mejor organizacion financiera asi como su cultura y estructura. Comprende
los estudios econdmicos necesarios para lograr, con minimo de inversiones, la

méaxima productividad.

a) DEPARTAMENTALIZACION

Segun (Welsh, 2005), indica que la actividades o tamafio organizacional
depende de los planes de la empresa, para lo cual la subdivision o
departamentalizacion deberdn realizarse en unidades manejables, con la
asignacion o delegacion de las responsabilidades administrativas asi como el

lugar de la toma de decisiones.

b) CULTURA ORGANIZACIONAL

(Koontz W. , Cultura organizacional, 2007), la cultura organizacional, esta
compuesta por valores y creencias que los miembros de la organizacién
comparten y que define la eficacia de una gestion, entendiendo que los valores
son la conviccién solida de lo que es apropiado y guian la conducta de los

empleados en el cumplimiento de los propdsitos de la organizacion.

La cultura ofrece formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccion que
guian la toma de decisiones y otras actividades de los participantes en la

organizacion.

c) ESTRUCTURA FINANCIERA

Segun (Besley, 2006), la estructura financiera esta representado por la mezcla
de valores que la empresa emplea para financiar sus activos, es decir, la

combinacion de deudas y capital contable utilizada para financiar una empresa.
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Existen muchas combinaciones de deuda y capital para financiar la empresa,
de hecho los directivos pueden elegir cualquiera de ellas para llevar a cabo este

proceso.

Son muchos los factores que afectan en el dia a dia la estructura de capital, por
tanto las empresas deben seleccionar cual es la mejor combinacion de recursos
para financiarse. (Frances, 2002), comentan que la combinacion exacta de la
estructura de capital no existe, por lo que las empresas deben establecer su
estructura de capital fijada como meta. Esta estructura es una, mezcla de
deudas, acciones preferentes y comunes de capital contable con la que la

empresa planea financiar sus inversiones.

Para llegar a establecer la estructura de capital fijada como meta, la
organizacion debe planificar muy bien sus recursos y objetivos financieros en
la relacidn a los planes financieros ya establecidos. Por lo tanto es importante
considerar los factores que influyen en dichas decisiones, Santandreu citado
por (Brighan, 2005), los clasifica en cuatro elementos como se expresan a

continuacion:

O El riesgo del negocio: Es aquel al cual se somete las operaciones de la
empresa si no utilizara deuda. Mientras méas grande sea el riesgo de negocio

de la empresa, mas pequefia sera la cantidad 6ptima de deudas.

O La posicion fiscal de laempresa: Una de las principales razones de deuda es
que el interés sea fiscalmente deducible, el cual disminuye el costo efectivo

de la misma.

O Flexibilidad financiera: Esta representada por la capacidad para obtener
capital en términos razonables bajo condiciones adversas. Los tesoros saben
que se necesita de una oferta uniforme de capital para lograr operaciones

estables, lo cual, es vital para el éxito a largo plazo.
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O Actitudes administrativas respecto a la solicitud del prestamos: Estas pueden
ser conservadas o agresivas, segun se caracterice el director financiero de la
empresa, por lo que algunas empresas son inclinadas a usar deudas en un

esfuerzo por impulsar las utilidades.

Con base en lo mejor se resalta que los responsables de las decisiones
financieras en una unidad economica, actuando racionalmente dentro de los
sistemas de preferencias rendimiento riesgo, considerando la influencia del
entorno, la situacion actual de la misma y las disposiciones planificadas de
ingreso, costo, gasto y disponibilidad financiera trataran de tomar decisiones,
en el sistema financiero, que les ofrezca el mejor resultado, optimizando si es

posible el rendimiento para la organizacion.

DIRECCION FINANCIERA

Segun (Shim, 2004) la direccion financiera juega un papel fundamental para el
éxito financiero de cualquier empresa, ya que contempla: el anélisis y
planificacién financiera para determinar la cantidad correcta de fondos que
deban emplearse en la empresa, de esta manera se toman las decisiones
financieras que permitan hacer una asignatura eficiente de fondos, ademas de
obtener fondos en las condiciones favorables, es decir, determinar la
composicién del pasivo. Incluye ademas, la gestion de recursos financieros y

la gestidn de riesgo para proteger los activos.

Asi mismo, (Koontz W., 2007), la direccion es el hecho de influir en los
individuos para que contribuyan a favor del cumplimiento de las metas
organizacionales y grupales por lo tanto tiene que ver fundamentalmente con

el aspecto interpersonal de la administracion.

Por otro lado (Welsh H., 2005), define la direccion como el proceso de motivar
a las personas o grupos de personas para ayudar voluntaria y armonicamente

en el logro de los objetivos de la empresa.
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Tomando en cuenta las definiciones mencionadas segun autores la direccion es
un proceso donde se debe saber dirigir las personas. Es asi como se puede
acotar que la direccion financiera debe apoyarse en personas para el logro de
los objetivos que se han planteado en la gestion financiera emprendida asi
como la direccion financiera permite administrar los activos y pasivos,

planificar las finanzas, presupuestar el capital y financiar la empresa.

a) TOMA DE DECISIONES.

Para (Chiavenatto, 2005), es un proceso de andlisis y eleccion entre las
alternativas disponibles de cursos de accidn que las personas deben asumir con
la intencion de alcanzar los objetivos establecidos. Un hecho importante para
la toma de decisiones es saber la existencia de variables controlables por la

organizacion y variables no controlables.

Segun (Welsh H., 2005), las variables controlables por la organizacion son
aquellas que pueden ser controladas y planificadas activamente por la
organizacion (empleados, capital publicidad, objetivos, costos), mientras que
las no controlables no pueden ser influidas por la administracion (poblacion,
competencia, inflacion), aprovechando con la toma de decisiones sus

consecuencias favorables y manipular las consecuencias desfavorables.

En otro (Burbano, 2005), manifiesta que las organizaciones que tienen
estructuras organizacionales complejas y manejan operaciones comerciales de
gran escala, sugieren la constitucion de un comité de presupuesto para latoma

de decisiones relacionadas a la gestion financiera.

b) COMUNICACION

Segun (Koontz W., 2007), la comunicacion como la transformacion de
informacién de un emisor a un receptor el cual debe estar en condiciones de
comprenderla. Del mismo modo, (Welsh H., 2005) expresa que la

comunicacion es un intercambio de pensamientos o informacion para que se
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de una comprensién mutua entre dos o mas partes, pudiendo realizarse

mediante una combinacion de palabras, simbolos y mensajes.

Para (Chiavenato, 2005) la comunicacion es el medio efectivo para
intercambiar ideas, informacién o cualquier tipo de mensajes necesarios para
la produccion de ideas, y la clasifica segun el tipo de organizacion donde se
desarrollen teniendo asi la comunicacion formal, donde se rige por las
estructuras relacionales funcionales o niveles jerarquicos mientras que la
comunicacion informal , esta basada en los usos y costumbres de las personas,
tradiciones e ideas, opiniones y sentimientos surgiendo con la necesidad

humana de asociarse.

La comunicacion es un proceso de vital importancia que debe estar presente en
cualquier organizacion, para el buen desempefio de cada departamento y la

unificacién de la informacion en busca de los mismos objetivos.

c) MOTIVACION

Para (Koontz W. , 2007), la motivacion como toda esa serie de impulsos,
necesidades y objetivos particulares que hacen que el trabajador actué y se

desempefie de cierta manera.

En ese mismo orden de ideas (Chiavenato, 2006), manifiesta que el
comportamiento de los trabajadores esta directamente relacionado con el nivel
motivacional que poseen, siendo el papel fundamental de la direccion canalizar

esa motivacion o accion hacia el logro de los objetivos.

También (Burbano, 2005), expresa que para la direccién logre el maximo
potencial de la gestion financiera es imprescindible que toda organizacion
participe, adquiera compromisos, asuma responsabilidades en ese proceso, esto
él lo llama motivacion; en la medida en que la direccion de mayor participacién

al personal, estos se sentiran motivados a perseguir el logro de las metas y los
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objetivos planteados y autorrealizados, asi como comprometidos con la

organizacion.

La motivacion implica un impulso para que los empleados continden

realizando sus labores de manera satisfactoria.
CONTROL FINANCIERO

Segun (Shim s. , 2004), el control financiero es la fase de ejecucion en la cual
se implantan los planes financieros, el control trata del proceso de
retroalimentacion y ajuste que se requiere para garantizar que se sigan los

planes y para modificar los planes existentes, debido a cambios imprevistos.

Segun (Munch, 2003), el control es aquel que proporciona informacion acerca
de la situacion financiera de la empresa y del rendimiento en términos

monetarios de los recursos, departamento y actividades que lo integran.

Asi mismo (Bateman, 2005), las empresas para llevar un efectivo control
financiero se basa en dos estados financieros basicos: Estado de resultados y
Estado de ganancia y Pérdidas, los cuales le proporcionan toda la informacién

necesaria para saber como se encuentra la empresa.

El control financiero es el estudio y analisis de los resultados reales de una
empresa comparados con los objetivos de los planes y programas a corto,

mediano y largo plazo.

a) CONTROL POR DESVIACIONES

Segun (Diez, 2005), como el método clasico del control financiero, también se
conoce como control presupuestario, por que consiste en comparar los
resultados de las cifras y previsiones establecidas en el presupuesto. Asi mismo

(Mufiiz, 2004), explica que el control por desviaciones es de vital importancia
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dentro de la gestion financiera ordenando las mismas de mayor a menor grado

de importancia.

Por su parte (Gonzalez, 2005), indica que las desviaciones dentro del control
se deben dar conociendo primero la causa tanto si son justificadas como si no
lo son y deberéan estar sustentadas por un sistema de indicadores donde se
pueda ver el responsable, el departamento y la cuestion a analizar.

En concordancia con los autores el control por desviaciones es importante para
tomarlo en cuenta dentro del préximo ciclo financiero aplicando correctivos
necesarios dentro del plan financiero, puesto que es importante considerar
todos los factores externos que afectan la gestion financiera durante un afio de

ejercicio.

b) CONTROL POR RESULTADOS

Definido por (Diez, 2005), como aquel que consiste en comprobar si se han
alcanzado determinados objetivos, sin tener en cuenta como se ha llegado a
ellos, como por ejemplo, una determinada cifra de ventas o un determinado
beneficio. Aunque es un sistema que se basa también en el calculo de
diferenciacion o desviaciones de los resultados con respecto a un estandar
previamente fijado, esta claramente orientado a la medicion de la actividad de
los responsables lo que hace que muchas veces sea utilizado como base para la

politica de incentivos.

Segun (Amat, 2005), explica que el control por resultado debe ser usado
cuando exista delegacion de una serie de funciones, se descentraliza una
importante de las decisiones, se especifican una serie de objetivos y estandares
respecto al resultado y se evalGa el comportamiento de un responsable en

funcion del resultado obtenido respecto a los demas.

El control por resultados es aquel donde se observa el desempefio de los

responsables, y es de esta manera que se pueden tener las personas que
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cumplen o no con las actividades asignadas, asi mismo el control pro resultados
a juicio propio permite evaluar el desempefio de las acciones de los empleados

frente a una responsabilidad asignada.

4.3 MARCO REFERENCIAL

(Collantes Espinoza, 2005), en su tesis “La capacitacion, instrumento util
para mejorar en nivel de rendimiento en una empresa moderna”. Este
trabajo que se presenta, es al realizar se ha podido notar lo importante que se
representa la capacitacion de personal dentro de una Institucién, donde se ha
tomado como unidad de estudio a la empresa Pesquera Diamante S.A. cuya
actividad se circunscribe a la Extraccion y transformacién de especies
Hidrobioldgicas en harina y aceite de Pescado. Esta institucion dltimamente ha
venido desarrollando cursos de capacitacion, pero todavia no satisface
completamente a su personal con relacion a este (capacitacién). Por lo tanto
queremos aportar en algo a subsanar esta problematica intrinseca que tiene la
organizacion en estudio. Es necesaria la aplicacion de nuevos mecanismos de
capacitacion que coadyuven a satisfacer y motivar al personal de la empresa

moderna y por ende lograr una mayor productividad.

(Gomero Gonzales, 2003), en su tesis “Participacion de los intermediarios
financieros bancarios y no bancarios en el desarrollo de las pymes textiles
en lima metropolitana de 1990 al 2000”.Como se sabe, afrontando los retos
de la globalizacién, las PYMES surgieron en nuestro pais como fenomeno
socioecondmico que busca responder a mucha de las necesidades insatisfechas
de los sectores mas pobres de la poblacion. Desde el inicio fueron una
alternativa frente al desempleo, a los bajos recursos econémicos y a la falta de
oportunidades de desarrollo, entre otros; pero actualmente se han constituido
en toda una fortaleza productiva para el pais, que segin muchos analistas
econdmicos, lo consideran como el colchon social y econémico de la sociedad.

Pero a pesar de todas estas limitaciones las PYMES, como las que se ubican
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en el sector textil y de confesiones han podido abrirse un espacio importante
en el mercado y que esta en constante crecimiento, y que es lo mas importante,
por su grado de fortaleza, aun no explotada en su verdadera magnitud, se han

convertido en una opcidén de desarrollo econdmico.

(Toral Cardoso, 2011), en su tesis “Diagndstico para mejorar el trabajo en
equipo en el departamento asistencia de zona de la corporacion nacional
de telecomunicaciones, de la ciudad de milagro”. Los objetivos que por lo
general toda empresa publica desea alcanzar es un buen Clima Laboral, que
sus empleados estén motivados e identificados con la organizacion, logrando
sentirse parte activa de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones; todo
ello contribuird a mejorar la calidad de vida laboral y a la calidad del servicio
que ofrece CNT para aumentar la productividad y el incremento de la
competitividad. Hay que recordar que, dada la competitividad del entorno la
organizacion no solo deberd competir en la calidad del servicio, sino en la
calidad de vida laboral que otorgue a sus empleados. Es por ello que este
estudio nos resulta muy importante ya que en toda empresa sea esta publica o
privada debe prevalecer que su Talento Humano trabajen en equipo y
establezcan una optima eficacia en la calidad de servicios que proporcionen a
los usuarios. La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de la cuidad de
Milagro, como todas las empresas su deseo es alcanzar las metas y objetivos

propuestos para conquistar el éxito.

5. HIPOTESIS

La calidad profesional influye en los trabajadores del area contable en la gestién

financiera de Metro Barranca, afio 2016
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6. OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia de la calidad profesional de los trabajadores del Area

contable en la gestidn financiera de Metro Barranca, afio 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Describir la calidad profesional de los trabajadores del area contable en la

gestion financiera de Metro S.A.

2 Calificar como la gestion financiera se ve influenciado por la calidad

profesional de los trabajadores de Metro S.A.

3. Proponer lineamientos de la gestion para mejorar la calidad profesional de los

trabajadores del area contable de Metro S.A.
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CAPITULO II: MATERIALES Y METODO
7. METODOLOGIA DEL TRABAJO
7.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de Campo, que por su objetivo es de tipo Descriptiva en el
sentido en que estuvo orientado a determinar la Calidad Profesional de los
Trabajadores del Area Contable en la Gestion Financiera de Metro Barranca. por
su finalidad es Aplicada, por su disefio es No Experimental, por su prolongacion
en el tiempo es Transversal.

En tal sentido, el tipo y disefio de la investigacidn se caracteriza por:

+ Finalidad : Aplicada
« Tipo : Descriptiva
 Disefio : No experimental, Transversal.

7.2 POBLACION Y MUESTRA
POBLACION

La presente investigacion, involucro a una poblacion de estudio de 80

trabajadores en la empresa de Metro de Barranca.

MUESTRA

Se calculé el 100 %, la cantidad de 80 trabajadores de Metro de Barranca,

considerados representantes por poseer todas las caracteristicas del universo y
poblacién.
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7.3 TECNICAS E INSTRUMETO DE INVESTIGACION

7.3.1 TECNICA
Encuesta

Mediante esta técnica los trabajadores de Metro Barranca nos brindaron
informacidn en forma descriptiva de como la calidad profesional se influyd

en la gestion financiera de Metro.

7.3.2 INSTRUMENTO

Los instrumentos que se utilizo para la obtencion de los datos son los

siguientes:

Guia de Cuestionario.

Estan constituidos por series de preguntas escritas, predefinidas,

secuenciadas y separadas por capitulos o tematica especifica.
Entrevista.

Esta técnica sirvio para conocer las opiniones de los trabajadores acerca del
porque se debe tener una buena calidad profesional y como ayudara a la

gestion financiera de la empresa Metro Barranca.

Formato de Encuesta.

Es una tecnica recogida de informacion que supone un interrogatorio en el
que las preguntas establecidas de antemano planteo siempre en el mismo

orden y se formulan con los mismos términos.
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7.3.3 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La informacion se obtuvo a traves de las encuestas y entrevistas, se analizo
a la luz de la estadistica para organizar los diferentes matices de la
informacion y de este modo obtener el mejor resultado, de acuerdo al

proposito que conlleva el trabajo de investigacion.

Asimismo la informacion analizada y organizada se puso cuadros y figuras
estadisticas, el cual fue valido y se midi6 su confiabilidad de tal manera que
fluya la lectura de cada uno de ellos, en base a la interpretacion de dichos
datos desde el punto de vista estadistico y educativo con el propdésito de que
las conclusiones y recomendaciones de la investigacion estén debidamente

sustentadas.

43



CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1. RESULTADOS DE APLICACION DE ENCUESTA:

TABLA N° 01: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR EDAD

PORCENTAJE
EDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
18 a 32 afios 22 37.50% 31.25%
33 a 44 afios 28 35.00% 62.50%
45 a Mas afos 30 27.50% 100.00%
TOTAL 80 100.00%
Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro
Barranca.

GRAFICO N° 01: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR EDAD
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FRECUENCIA  PORCENTAIJE

¥ 18 a 32 afios 33a44afios ™45 a Mas afios

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:
En los resultados obtenidos después de aplicar la encuesta, se determind que el
37.50% tienen una edad entre 18 y 32 afios; la edad correspondiente al 35.00% de la

poblacidn se ubica entre 33 a 44 afios, mientras que un 27.50% de la poblacion de 45

a mas afos de edad.
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TABLA N° 02: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR GENERO

Masculino 30 37.50% 37.50%
Femenino 50 62.50% 100.00%
TOTAL 80 100.00%
Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 02: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR GENERO
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

Como apreciamos en el grafico N° 02, el 37.50% de los encuestados es de género

masculino, mientras que, el 62.50% es de género femenino.

45



TABLA N° 03: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR GRADO DE

INSTRUCCION
GRADO DE PORCENTAJE
INSTRUCCION FRECUENCIA | PORCENTAJE ACUMULADO
Secundaria 10 12.50% 12.50%
Superior no Universitaria 30 37.50% 50.00%
Superior Universitaria 40 50.00% 100.00%
TOTAL 80 100.00%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 03: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA POR GRADO DE
INSTRUCCION
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B Educacion Superior Universitaria
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

Como apreciamos en el grafico N° 03, el 12.50% de los encuestados tiene grado de
instruccion en educacion secundaria un 37.50% afirma tener educacion superior no
universitario, mientras que un 50.00% indica tener educacion superior universitaria

como grado académico.
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TABLA N° 04: TIPO DE TRABAJO

TIPO DE PORCENTAJE
TRABAJO FRECUENCIA | PORCENTAJE ACUMULADO
Empresa 10 12.50% 12.50%
Supermercado 50 62.50% 75.00%
Cajera 10 12.50% 87.50%
Cencosud 10 12.50% 100.00%
TOTAL 80 100.00%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 04: TIPO DE TRABAJO
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

Luego que se aplico el instrumento podemos apreciar que el 12.50% de los encuestados
trabaja en la empresa, el 62.50% trabaja en el supermercado, el 12.50% trabaja de

cajera, mientras que un 12.50% trabaja en cencosud.
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TABLA N° 05: PROCEDENCIA

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA |[PORCENTAJE ACUMULADO
Centro de la ciudad 30 37.50% 37.50%
Alrededor de la ciudad 25 31.25% 68.75%
La campifia 25 31.25% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 05: PROCEDENCIA
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 05 se observo la procedencia de los trabajadores del supermercado

metro encuestados, un 37.50% estan en el centro de la ciudad, el 31.25% esta alrededor

de la ciudad, mientras que el 31.25% estan en la campifa.
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I. Describir la Calidad Profesional de los Trabajadores del area contable en la
gestion financiera de metro barranca.

TABLA N° 06: PARA QUE SIRVE LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS
TRABAJADORES EN UNA EMPRESA

PORCENTAJE

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE ACUMULADO
Para mejorar en el area de trabajo 10 12.50% 12.50%
Para promover el desarrollo profesional 13 16.25% 28.75%
Para mejorar programa de capacitacién 16 20.00% 48.75%
Para mejorar econdmicamente 20 25.00% 73.75%
Para todo lo sefialado 21 26.25% 100.00%

TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 06: PARA QUE SIRVE LA CALIDAD PROFESIONAL DE
LOS TRABAJADORES EN UNA EMPRESA
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 06 Podemos apreciar que el 12.50% sirve para mejorar en el area de trabajo,
el 16.25% para promover el desarrollo profesional, el 20.00% para mejorar programa de
capacitacion, el 25% para mejorar econémicamente, mientras que un 26.25% para todo lo

sefialado.
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TABLA N° 07: LA EMPRESA BUSCA CONTRIBUIR EN LA CALIDAD

PROFESIONAL

PORCENTAJE
DETALLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 80 100.00% 100.00%
No 0 0.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 07: LA EMPRESA BUSCA CONTRIBUIR EN LA CALIDAD
PROFESIONAL
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 07 se observo que los encuestados el 100% la empresa si busca

contribuir en la calidad profesional de los trabajadores, mientras que el 0% no.
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TABLA N° 08: LA EMPRESA VALORA LA CALIDAD PROFESIONAL

PORCENTAJE
DETALLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 80 100.00% 100.00%
No 0 0.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 08: LA EMPRESA VALORA LA CALIDAD PROFESIONAL
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 08 se observo que los encuestados el 100% la empresa si valora la

calidad profesional de los trabajadores, mientras que el 0% no.
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TABLA N° 09: LA CALIDAD PROFESIONAL CONTRIBUYE AL
DESARROLLO DE LA EMPRESA

PORCENTAJE
DETALLE |FRECUENCIA |[PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 80 100.00% 100.00%
No 0 0.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 09: LA CALIDAD PROFESIONAL CONTRIBUYE AL
DESARROLLO DE LA EMPRESA
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 09 Indica que el 100% de la calidad profesional contribuye al

desarrollo de la empresa, mientras que el 0% no.
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TABLA N°10: CUALIDADES O ATRIBUTOS PERSONALES

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Educacion continua 15 18.75% 18.75%
Facilidad con la tecnologia 16 20.00% 38.75%
Buenos valores 20 25.00% 63.75%
Todas las anteriores 29 36.25% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 10: CUALIDADES O ATRIBUTOS PERSONALES
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 10 se observo que el 18.75% de los encuestados que tienen educacion
continua, el 20% es de facilidad con la tecnologia, frente a un 25% buenos valores y

el 36.25% todas las anteriores.
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I1. Calificar como la gestion financiera se ve influenciada por la calidad
profesional de los trabajadores de metro barranca.

TABLA N° 11: GESTION FINANCIERA

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 80 100.00% 100.00%
No 0 0.00% 100.00%
TOTAL 80 100%
Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 11: GESTION FINANCIERA
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 11 podemos apreciar que el 100% de los encuestados afirma a que

si entiende gestion financiera, mientras que un 0% que no.
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TABLA N°12: OBJETIVO EN LA GESTION FINANCIERA

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

ACUMULADO
Toma decisiones en la direccion 22 27.50% 27.50%
Establecer politicas 18 22.50% 50.00%
Proporcionar Informacion 20 25.00% 75.00%
No sabe 20 25.00% 100.00%

TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 12: OBJETIVO EN LA GESTION FINANCIERA
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Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En el grafico N°12 se puede apreciar que un 27.50% afirma que toma decisiones,
el 22.50% que establece politicas, el 25% que proporcionan informacion, mientras
el 25% no sabe
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TABLA N° 13: OBLIGACIONES FINANCIERAS

Si 58 72.50% 72.50%
No 22 27.50% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 13: OBLIGACIONES FINANCIERAS
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Fuente: Elaboracidn propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N°13 podemos apreciar que un 72.50% afirma que puede ser de gran
ayuda, mientras que el 27.50% afirma que no.
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TABLA N° 14: INFORMACION FINANCIERA DE LA EMPRESA ES
COMPARTIDA POR LOS TRABAJADORES Y EMPLEADOS

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

ACUMULADO
Alto grado de conocimiento 15 18.75% 18.75%
Poco grado de conocimiento 20 25.00% 43.75%
Mediano grado de conocimiento 23 28.75% 72.50%
Ninguno grado de conocimiento 22 27.50% 100.00%

TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 14: INFORMACION FINANCIERA DE LA EMPRESA ES
COMPARTIDA POR LOS TRABAJADORES Y EMPLEADOS
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N°14 indica que el 18.75% alto grado de conocimiento, el 25 % poco
grado de conocimiento, 28.75% mediano grado de conocimiento, mientras que el

27.50% ningun grado de conocimiento.
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TABLA N° 15: CUENTA EL PERSONAL CONTABLE Y FINANCIERO CON
LOS CONOCIMIENTOS Y LA EXPERIENCIA ADECUADOS

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 30 37.50% 37.50%
No 30 37.50% 75.00%
No sabe 20 25.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 15: CUENTA EL PERSONAL CONTABLE Y FINANCIERO CON
LOS CONOCIMIENTOS Y LA EXPERIENCIA ADECUADOS
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N°15 se puede apreciar que un 37.50% si cuenta con conocimientos y
experiencias, el 37.50% no cuenta con conocimientos y experiencias, mientras el 25%

no sabe.
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I1l. Proponer lineamientos de la gestion para mejorar la calidad profesional de
los trabajadores del area contable metro barranca.

TABLA N° 16: PROPONER LINEAMIENTOS PARA MEJORAR EN EL
AREA DE TRABAJO

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

ACUMULADO
Sistema de calificacion de méritos 13 16.25% 16.25%
Trabajo en equipo 18 22.50% 38.75%
compensaciones laborales 21 26.25% 65.00%
Un buen desempefio laboral 28 35.00% 100.00%

TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 16: PROPONER LINEAMIENTOS PARA MEJORAR EN EL
AREA DE TRABAJO
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 16 podemos apreciar que el 16.25% sistema de calificacion de meritos,
el 22.50% trabajo en equipo, el 26.50% compensaciones laborales, mientras el 35.00%

un buen desempefio laboral.

59



TABLA N° 17: PROPONER LINEAMIENTOS PARA MEJORAR EL
RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Capacitacion atencion al cliente 15 18.75% 18.75%
Mejorar la productividad del trabajo 20 25.00% 43.75%
Programas motivacionales 30 37.50% 81.25%
No sabes 15 18.75% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 17: PROPONER PROGRAMA PARA MEJORAR EL
RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES
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Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En el grafico N° 17 indica que el 18.75% capacitacion atencion al cliente, el 25.00%
mejorar la productividad del trabajo, el 37.50% programas motivacionales, mientras

que un 18.75% que no sabe.
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TABLA N° 18: UD. SATISFECHO CON LAS OPORTUNIDADES QUE LE
OFRECE LA EMPRESA

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 68 85.00% 85.00%
No 12 15.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de
Barranca.

GRAFICO N° 18: UD. SATISFECHO CON LAS OPORTUNIDADES QUE LE
OFRECE LA EMPRESA
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N°18 podemos observar que el 85% afirma que estan satisfecho con las

oportunidades que le ofrece la empresa, mientras que, el 15% no esta satisfecho.
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TABLA N° 19: HA RECIBO UD., CAPACITACIONES DE DESARROLLO
PERSONAL DE LOS TRABAJADORES

PORCENTAJE
DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACUMULADO
Si 65 81.25% 81.25%
No 15 18.75% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro de Barranca.

GRAFICO N° 19: HA RECIBO UD., CAPACITACIONES DE DESARROLLO
PERSONAL DE LOS TRABAJADORES
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N°19 podemos apreciar que el 81.25% ha recibido capacitaciones, mientras

que, el 18.75% no afirma.
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TABLA N° 20: LOS TRABAJADORES AL NO ESTAR CAPACITADO

Si 0 0.00% 0.00%
No 80 100.00% 100.00%
TOTAL 80 100%

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado a trabajadores de Metro
de Barranca.

GRAFICO N° 20: LOS TRABAJADORES AL NO ESTAR CAPACITADO
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Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En el grafico N° 20 indica que el 100% no favorece a la empresa, mientras que el 0%
que si.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISCUSION

4.1. Segun tabla N° 01 indica que el 37.50% tienen una edad entre 18 y 32 afios, a
pesar de ellos segun la tabla N° 02 indica que el 62.50% de los trabajadores
encuestados son de género femenino,asi mismo en la tabla N° 03 se observa que
el 50.00% tiene educacidn superior universitaria y segun tabla N° 04 indica que
el 62.50% trabaja en el supermercado, el 12.50% trabaja de cajera, mientras que
un 12.50% trabaja en cencosud y segun tabla N° 05 podemos observar la
procedencia de los trabajadores de metro encuestados, un 37.50% estan en el
centro de la ciudad y segun la tabla N° 06 indica que el 26.25% es para todo lo
sefialado, asi mismo la tabla N° 07 se observd que el 100% de la empresa si
busca contribuir en la calidad profesional de los trabajadores y la tabla N° 08
indica que el 100% si valora ,situacion coincide con (Toral Cardoso, 2011), en
su tesis “Diagnostico para mejorar el trabajo en equipo en el departamento
asistencia de zona de la corporacion nacional de telecomunicaciones, de la
ciudad de milagro”. Los objetivos general de todo empresa publica desea
alcanzar, un buen Clima Laboral, que sus empleados estén motivados e
identificados con la organizacion, logrando sentirse parte activa de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones; todo ello contribuird a mejorar la calidad de
vida laboral y a la calidad del servicio que ofrece CNT para aumentar la
productividad y el incremento de la competitividad. Hay que recordar que, dada
la competitividad del entorno la organizacion no solo debera competir en la
calidad del servicio, sino en la calidad de vida laboral que otorgue a sus
empleados. Y segun la tabla N° 09 que el 100% contribuye al desarrollo de la
empresa, y por Gltimo en la tabla N° 10 indica que el 18.75% de los encuestados

el 36.25% todas las anteriores.

4.2. Segun la Tabla N° 11 podemos apreciar que el 100% de los encuestados afirma
que si entiende, situacion coincide (Rojas Mendoza, 2010), en su tesis
“Aplicacion de la informacion financiera y la toma de decisiones del

inversionista en la bolsa de valores de lima”. Se ha determinado la abundante
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4.3.

disponibilidad y el acceso en tiempo y organizacién a las informaciones sobre
acciones en el mercado de valores nacional como internacional, sobre todo por
medios electrénicos. La decision del inversionista requiere de informacion
especializada y que éste ingrese de manera progresiva a seleccionar las fuentes
informativas, a fin de crear lo que podriamos Ilamar su propio know how. Las
entidades reguladoras del mercado de valores han aprobado los documentos
normativos que requieren la gestion de la oferta y la demanda de acciones. Y
brindan las facilidades para su mayor difusién y por consiguiente de su
cumplimiento. Y asi mismo en la tabla N°12 indica que el 27.50% afirma a que
toma decisiones y segun la tabla N°13 se aprecia que un 72.50% que si puede ser
de gran ayuda y asi mismo en la tabla N°14 indica que un 28.75% mediano grado
de conocimiento, y por Gltimo en la tabla N° 15 se puede apreciar que el 37.50%
que si cuenta con conocimientos y experiencias, el 37.50% no cuenta con

conocimientos y experiencias.

Segun tabla N° 16 indica que el 35% un buen desempefio laboral, y asi mismo
en la tabla N° 17 se observa que el 37.50% programas motivacionales, y segun
la tabla N°18 se puede apreciar que el 85% afirma que estan satisfecho con las
oportunidades que le ofrece la empresa y asi mismo en la tabla N° 19 indica que
el 81.25% ha recibido capacitacion y por Gltimo en la tabla N° 20 indica que el
100% que los trabajadores al no estar capacitados no favorece a la
empresa;situacion coincide con (Collantes Espinoza, 2005), en su tesis de
investigacion “la capacitacion, instrumento util para mejorar en nivel de
rendimiento en una empresa moderna”. Este trabajo que se presenta es al
realizar se ha podido notar lo importante que se representa la capacitacion de
personal dentro de una Institucién, donde se ha tomado como unidad de estudio a
la empresa Pesquera Diamante S.A. cuya actividad se circunscribe a la Extraccion
y transformacion de especies Hidrobiologicas en harina y aceite de Pescado. Esta
instituciéon Gltimamente ha venido desarrollando cursos de capacitacion, pero

todavia no satisface completamente a su personal.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES:

5.1.1.

5.1.2.

La calidad profesional de los trabajadores incide positivamente en la gestion
financiera de Metro Barranca. La importancia de una gestion eficiente radica en
que el aspecto financiero es lo que controla practicamente todo lo que realiza la
empresa, por lo tanto, la calidad profesional de los trabajadores influye en la
gestion financiera, ya que son personas preparadas, capacitadas que dan un buen

servicio, y eso hace que halla una mayor demanda para la empresa.

La calidad profesional debe tener el conocimiento y las habilidades necesarias
para desarrollar su trabajo con responsabilidades. Conoce, entiende y utiliza los
principios fundamentales de la calidad, las herramientas de planificacion,

mejora y control.

La gestion financiera es influenciada en gran proporcion por la calidad
profesional de los trabajadores de Metro Barranca. Esta estrechamente ligada a
la toma de decisiones es por ello que, si las decisiones tomadas son acertadas
existird un incremento en el valor econémico de la empresa. Permite el

cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

5.1.3. Se propone lineamientos de la gestion para mejorar la calidad profesional de los

trabajadores del area contable de metro barranca por parte del gerente, como
medida preventiva la realizacién de capacitaciones, la calidad y la satisfaccion

que favorece a la empresa.
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5.2. RECOMENDACIONES:

521 Capacitar a los trabajadores del area contable para que asi ellos puedan

522

523

entender o comprender para qué sirve la calidad profesional y también
valorar la calidad profesional de los trabajadores que contribuyen en el
desarrollo de la empresa y asi mismo hablarles de cualidades de un
profesional, para que asi los trabajadores puedan brindar sus conocimientos

y metas en la empresa.

Se deberia facilitar la especializacion de técnicas en gestion financiera y
calidad profesionales de los trabajadores del area contable en funcion de la
institucién y asi mismo contribuird a una mejor toma de decisiones para

llegar a los objetivos propuestos.
Poner en préactica el lineamiento de cada trabajador para mejorar el

rendimiento de los trabajadores en el area contable y puedan empefiarse mas

en su trabajo y asi poder favorecer a la empresa.
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ANEXO N° 1: INSTRUMENTO CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo, recoger informacion para estudiar y analizar la
influencia de la Calidad profesional de los trabajadores del Area Contable en la Gestién
Financiera de Metro Barranca; por tanto agradeceremos a Ud., responder en forma objetiva
y claras, las preguntas que se indican a continuacidn a fin de ayudar en la investigacidn.
Instrucciones:

A continuaciéon encontrara Ud. una serie de preguntas relacionadas a la actividad comercial
que realiza, deberd marcar un aspa (X) en la respuesta que crea conveniente. Datos
Generales del trabajador entrevistado:

1. Edad:
a. De18a32afios ()
b. De 33 a44afios ()
c. De 45 aMas afios ()
2. Género:
a. Femenino ()
b. Masculino ()
3. Grado de instruccion:
a. Secundaria ()
b. Superior no universitaria ()
c. Superior universitaria ()
4. Tipo de Trabajo:
a. Empresa

b. Supermercado
c. Cajera
d. Cencosud

5. Procedencia

a. Centro de la ciudad ()
b. Alrededores de la ciudad ()
c. Lacampifia ()

I. Describir la Calidad Profesional de los Trabajadores del drea contable en la gestion
financiera de metro barranca.

1.1 ¢Sabe para qué sirve la calidad profesional de los trabajadores en unaempresa?
a. Para mejorar en el drea de trabajo ()

Para promover el desarrollo profesional ()

Para mejorar programa de capacitacion ()

Para mejorar econdmicamente ()

Para todos lo sefialado ()

® o 0 T
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f. Nosabe ()

1.2 é{La empresa busca contribuir en la calidad profesional?

a. Si ( )
b. No ()
1.3 éLa empresa valora la calidad profesional?
a. Si ()
b. No ()
1.4. ¢la calidad profesional contribuye al desarrollo de laempresa?
a. Si ()
b. No ()
1.5. ¢Qué cualidades o atributos personales, debe tener un profesional?
a. Educacion continua ()
b. Facilidad con la tecnologia ()
c. Buenos valores ()
d. Todas las anteriores ()

IIl. Calificar como la gestién financiera se ve influenciada por la calidad profesional de los
trabajadores de metro barranca.

2.1 Sabe Ud. ¢A qué se refiere la palabra gestion financiera?
a. Si ()
b. No ()

2.2 ¢Cudl es el objetivo en la gestidn financiera?
a. Toma de decisiones ()
b. Establecer politicas ()
¢. Proporcionar informacion ()
d. No sabes (

)

2.3 éCree Ud. Qué las obligaciones financieras puede ser de gran ayuda para la gestion

financiera?
a. Si ()
b. No ()

2.4 ¢iHasta donde la informacidn financiera de la empresa es compartida por los
trabajadores y empleados?

a. Alto grado de conocimiento ()
b. Poco grado de conocimiento ()
¢. Mediano grado de conocimiento ()
d. Ninguno grado de conocimiento ()
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2.5 iCuenta el personal contable y financiero con los conocimientos y la experiencia

adecuados?
a. Si ()
b. No ()
c. No sabe ()

lll. Proponer un Lineamientos de la gestidn para mejorar la Calidad Profesional de los
trabajadores de metro barranca.

3.1 ¢Qué significa proponer lineamientos para mejorar en el drea de trabajo?

a. Sistema de calificacion de méritos ()
b. Trabajo en equipo ()
c. Compensaciones laborales ()
d. Un buen desempefio laboral ()
3.2 ¢Como se puede proponer lineamientos para mejorar el rendimiento de los trabajadores?
a. Capacitacién atencién al cliente ()
b. Mejorar la productividad del trabajo ()
c. Programas motivacionales ()
d. Nosabes ()

3.3 ¢Esta Ud. Satisfecho con las oportunidades que le ofrece la empresa donde trabaja,
teniendo presente los lineamientos para tu mejorar como profesional?

a. Si ()
b. No ()
3.4 Ha recibido Ud. Capacitaciones de desarrollo personal de lostrabajadores?
a. Si ()
b. No ()
3.5 ¢ Los trabajadores al no estar capacitados. Cree Ud. Qué favorece a laempresa?
a. Si ()
b. No ()

Muchas gracias
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ANEXO N° 02
MATRIZ DE COHERENCIA

TiTULO
PROBLEMA

HIPOTESIS GENERAL: La Calidad Profesional Influye en los Trabajadores del Area Contable en la Gestién Financiera de Metro Barranca, afio 2016.
OBJETIVO GENERAL: Determinar la Influencia de la Calidad Profesional de los Trabajadores del Area Contable en la Gestion Financiera de Metro Barranca, afio 2016.

: LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS TRABAJADORES DEL AREA CONTABLE EN LA GESTION FINANCIERA DE METRO BARRANCA
: ¢COomo Influye la Calidad Profesional de los Trabajadores del Area Contable en la Gestion Financiera de Metro Barranca?

3. Proponer Lineamientos de la gestion
para mejorar la calidad profesional
de los trabajadores del drea
contable de Metro.

rendimiento.

Précticas para motivar a
los trabajadores

Motivacion extrinseca Motivacidn
intrinseca

VD: Gestidn Financiera

Es la destinacion apropiada del capital de
trabajo dentro de un equilibrio de los
criterios de riesgos y rentabilidad, gracias a
sus aportes, a la minimizacién de costos, al
empleo efectivo de los recursos colocados a
la disposicién de la gerencia de fondos para
el desempefio empresarial.

Planificacion Financiera

Politicas

Recaudacion de efectivo
Pronostico de ventas
Presupuesto de compras

Organizacion

Departamentalizacion
Cultura organizacional

Financiera

Estructura financiera
Direccion Toma de decisiones
Financiera Comunicacion motivacion

Control Financiera

Por desviaciones
Por resultados

Por su disefio: No
experimental

Por el tiempo:
Transversal.

_— e . . . . . Técnicas/
Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Instrumentos
Laf i6n v d I Valores
. . a formacién y desarrollo
1. Describir la calidad Profesional de los | VI: Calidad Profesional ‘ y | Los tres factores
. . profesiona N
trabajadores del area contable en la desempefio laboral
gestion financiera de Metro. En una economia de mercado, Ia Clientes, proceso de apoyo, proceso de o .
produccién a gran escala de servicios, obliga educacién y capacitacion Por su objetivo: Técnica:
a los productores a buscar un compromiso |  Tincipios de calidad Descriptiva
2. Calificar como la gestién financiera | “pPrecio caracteristicas” o,
se veA influenciado por .Ia calidad como es llamado muchas veces, Accesibilidad y compromiso Encuesta
profesional de los trabajadores de | - lidad” L baiad Administracion de la ., . :
Metr precio-calidaa”. os trabajadores se o, - Seleccién y desarrollo Requisitos s Por su finalidad:
etro. sienten motivados por su crecimiento relacion con el cliente Aplicada
personal y profesional, de manera que
favorece la formacion es bueno para su Instrumento:

Cuestionario.
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Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:
gue hace parte de la investigacion titulada: LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS TRABAJADORES

ESTUDIO

ANEXO N° 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERRECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLES DE

DEL AREA CONTABLE EN LA GESTION FINANCIERA DE METRO BCA. La evaluacién de los instrumentos es

de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de la Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: MG.CPCC TITO ARMANDO JARA PAJUELO

FORMACION ACADEMICA: CONTADOR PUBLICO COLEGIADO CERTIFICADO
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: _ASESORIA EN GESTION EMPRESARIAL

TIEMPO:

08 ANOS CARGO ACTUAL:

DOCENTE

INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Objetivo de la investigacion:

DETERMINAR LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS TRABAJADORES DEL AREA CONTABLE EN LA

GESTION FINANCIERA DE METRO BARRANCA

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimensién bastan
para obtener la medicién de
ésta.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items miden algtn aspecto de la dimension total.

Se deben incrementar algunos items para poder evaluarla
dimension completamente.

Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir su

sintactica y semantica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

Moderado nivel

4. Alto nivel

w

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una modificaciéon muy
grande en el uso de las palabras de acurdo con su significado o
por la ordenacién de las mismas.

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item no tiene relacién légica con la dimensién.
El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimension que esta
midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la mediciénde
la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.




TITULO DE LA TESIS: LA CALIDAD PROFESIONAL DE LOS TRABAJADORES DEL AREA CONTABLE EN LA GESTION FINANCIERA DE METRO BCA.

SUFICIE

COHER

RELEVA

CLARI

SUBTO

OBSERVACIONES
(Si debe

empleados?
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DIMENSION ITEM NCIA ENCIA NCIA DAD TAL TOTAL modificarse un item
por favor indique)
1. c',Sabe_s para qué sirve la calidad profesional de los 100% 75% 100% 75% | 87.50%
Trabajadores en una empresa?
JLa empresa busca contribuir en la calidad 100% 75% 50% 100% | 81.25%
profesional?
Calidad
0,
profesional ¢La empresa valora la calidad profesional? 100% 75% 0% 5% 75% | 86.25%
¢La calidad profesional contribuye al desarrollo de 100% 75% 100% 100% | 93.75%
la empresa?
¢ Qué cualidades o atributos personales, debe tener
un profesional? 100% | 100% 100% 75% | 93.75%
Sabe Ud. ¢ A qué se refiere la palabra gestion
financiera? 100% 75% 100% 100% | 93.75%
¢ Cudl es el objetivo en la gestion financiera? 100% 75% 50% 100% | 81.25%
.GeSt'.On ¢ Cree Ud. Qué las obligaciones financieras puede 88.75%
financiera o .

ser de gran ayuda para la gestion financiera? 100% 75% 50% 75% 75%
¢Hasta dénde la informacién financiera de la
empresa es compartida por los trabajadores y| 100% 75% 100% 100% | 93.75%




5. ¢Cuenta el personal contable y financiero con los 0 . . . .
conocimientos y la experiencia adecuados? 100% 100% 100% 100% 100%
1. ¢ Qué significa proponer lineamientos para mejorar en | 100% 75% 100% 100% |93.75%
el area de trabajo?
2. ¢,Como se puede proponer lineamientos para mejorar | 100% 75% 50% 100% |81.25%
el rendimiento de los trabajadores?
3. ¢Esta Ud. Satisfecho con las oportunidades que le . . . . .

P ofrece la empresa donde trabaja, teniendo presente 100% 100% 50% 75% |81.25%
_Proponer los lineamientos para tu mejorar como profesional? 90%
lineamientos

4. ¢ Ha recibido Ud. Capacitaciones de desarrollo
personal de los trabajadores? 100% 75% 100% 100% [93.75%
5. ¢ Los trabajadores al no estar capacitados. Cree Ud.
Qué favorece a la empresa? 100% | 100% 100% |100% | 100%
TOTAL 88.33% 88%
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APECTOS GENERALES
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ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma l6gica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su X
respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada X
VALIDEZ
APLICABLE Sl X NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl X NO
Validado por: MG.CPCC.TITO ARMANDO JARA PAJUELO Fecha: 04 /11/ 2016
Firma: Teléfono: 999 120 014 Email: Jarpati_05@hotmail.com
LEYENDA:
Nivel Descripcion Peso
4 Muy Bueno 100%
3 Bueno 75%
2 Regular 50%
1 Deficiente 25%
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