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INTRODUCCIÓN 

La evaluación completa de la empresa NORGAS ha proporcionado una 

comprensión completa de varios aspectos de su operación, desde la gestión de 

inventarios y facturación hasta la comunicación interna, los gastos administrativos, 

la tecnología empleada y la evaluación del desempeño. A través de encuestas y 

análisis, se han identificado puntos fuertes y débiles que brindan oportunidades 

importantes para mejorar. Se han obtenido conclusiones y recomendaciones 

específicas en este contexto con el fin de maximizar la eficiencia operativa, fomentar 

la adaptabilidad a las demandas del mercado y garantizar la sostenibilidad a largo 

plazo de NORGAS. 

 

Las conclusiones sugieren que se debe mejorar la gestión de inventario y la 

facturación, mejorar la comunicación interna, resolver problemas tecnológicos y 

mejorar los procesos administrativos. Se han identificado varias sugerencias que se 

enfocan en la implementación de sistemas automatizados, la mejora de los 

procesos administrativos, la mejora de la comunicación interna y la implementación 

regular de programas de actualización tecnológica. Estas propuestas tienen como 

objetivo mejorar la eficacia y la competitividad de NORGAS en el sector de 

comercialización de gas que es altamente competitivo. 

 

Finalmente, estas conclusiones y recomendaciones brindan a NORGAS un 

enfoque estratégico y práctico, proporcionando una guía clara para mejorar las 

operaciones, garantizar el cumplimiento de las normas y fomentar una cultura 

organizacional enfocada en la mejora continua.



1. IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA O COMUNIDAD 

El objetivo de la empresa es convertirse en una empresa líder en la oferta de 

soluciones energéticas para empresas, negocios y hogares en Colombia. Esto se 

logrará mediante la innovación de su equipo de trabajo y la creación de una red de 

distribución de GLP que satisfaga completamente las necesidades de sus clientes. 

Con el objetivo de mejorar la calidad de vida de sus clientes y la comunidad en 

general, al mismo tiempo que genera beneficios para sus accionistas, la empresa 

busca ofrecer una alternativa de energía limpia y segura proporcionando un servicio 

eficiente y puntual mediante su red de distribución de GLP. Además, se enfoca en 

el envasado y transporte seguro de GLP, cumpliendo con las expectativas de los 

clientes, las regulaciones gubernamentales y las directrices estratégicas para 

alcanzar la excelencia operacional y garantizar un abastecimiento eficiente (Norgas, 

2021). 

 

Además, la empresa busca identificar, evaluar y controlar los riesgos y peligros 

operativos, ocupacionales y estratégicos, y fomenta la consulta y la participación. 

Esto se hace dentro de una cultura de cumplimiento e innovación con el objetivo de 

mejorar continuamente su sistema de gestión integrada y adaptarlo a las 

necesidades cambiantes del negocio (Norgas, 2021). 

 

 

 

 

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

2.1. Descripción de la Problemática 

Norgas S.A.S., una organización que posee de 50 años de experiencia en 

Colombia y un historial de crecimiento notable, enfrenta desafíos en su área 



administrativa que afectan su eficiencia y efectividad. Estos problemas incluyen la 

falta de estandarización y optimización de procesos internos, lo que resulta en una 

gestión ineficiente de recursos y tiempo, desde las comunicaciones internas hasta 

la gestión de documentos. Además, la gestión de recursos humanos necesita 

mejoras, como mejorar la capacitación y retención de los empleados clave, y 

actualizar la tecnología de la información para permitir la automatización de 

procesos para la toma de las distintas decisiones basadas en datos. Además, la 

empresa enfrenta problemas para cumplir con las regulaciones y las leyes, lo que 

puede generar riesgos y sanciones legales (Autores, 2023). 

 

La globalización y la creciente complejidad de los mercados han aumentado la 

competencia y la presión para que las empresas mejoren sus operaciones 

administrativas a nivel mundial (Carhuatanta Villalobos, 2023). En Europa, se ha 

observado una tendencia hacia la estandarización de procesos y la implementación 

de tecnologías de automatización, como los sistemas ERP, con el fin de mejorar la 

eficiencia y reducir los costos operativos (Barahona Armas, 2022). 

 

En Latinoamérica, los desafíos son similares debido a la variedad de los 

mercados y regulaciones locales. Las empresas se esfuerzan por superar desafíos 

como la burocracia, la falta de acceso a tecnologías avanzadas y la necesidad de 

mejorar la educación administrativa de sus empleados (Córdoba Yepes, 2023). La 

implementación de programas de transformación digital y estrategias centradas en 

la capacitación y retención del talento demuestran esto. Mientras tanto, en diversas 

industrias colombianas se observa una problemática en el ámbito administrativo 

(Baque Quimis, 2023). 

 

La falta de estandarización y optimización de procesos provoca ineficiencias en 

la gestión de recursos y tiempo, lo que dificulta la adaptación a cambios normativos 

y la satisfacción que le genera a los clientes (Caceres Montoya, 2022). Las 

organizaciones en Colombia están llevando a cabo planes para enfrentar estos 



obstáculos, incluyendo revisiones de procedimientos, inversiones en tecnología y 

mejoras en la capacitación de su personal (González Gamarra, 2022). 

 

Se presenta como una necesidad urgente diseñar un plan de mejoramiento de 

procesos para abordar estos problemas y fortalecer la competitividad y el éxito 

continuado de Norgas S.A.S en el mercado. La empresa se prepara para enfrentar 

los desafíos cambiantes del entorno empresarial y mantener su crecimiento 

sostenible en el futuro con este plan que busca aumentar la eficiencia operativa, 

mejorar la calidad de los servicios administrativos y fortalecer la comunicación 

interna. 

 

Es por esto que se plantea la siguiente pregunta: ¿Cómo se pueden identificar, 

analizar y abordar de manera efectiva las deficiencias y desafíos existentes en el 

área administrativa de Norgas S.A.S para el diseño e implementación de un plan de 

mejoramiento de procesos que optimice la eficiencia, fortalezca la competitividad y 

mejore la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa? 

2.2. Justificación de la Práctica 

Para el aumento de la eficiencia y la competitividad de las organizaciones, se 

debe implementar un plan de mejora de procesos en el área administrativa de 

Norgas S.A.S. Esta iniciativa tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios, 

garantizar que los clientes y los empleados estén satisfechos y optimizar el uso de 

recursos. Además, reduce el riesgo de incumplimiento de regulaciones legales y 

normativas y mejora la capacidad de la empresa para adaptarse a un mercado en 

constante cambio (Forero Puerto, 2021). En conclusión, este plan es esencial para 

garantizar el desarrollo sostenible y el éxito continuo de Norgas SA en un ambiente 

empresarial altamente competitivo. 

 



2.3. Objetivos 

2.3.1 Objetivo General 

Formular un plan de mejoramiento de los procesos del área administrativa de la 

empresa Norgas S.A.S en la ciudad de Bucaramanga. 

 

2.3.2 Objetivos Específicos 

 

• Identificar las falencias en el área administrativa de la organización mediante 

una herramienta de diagnóstico (Cuestionario), con el fin del conocimiento del 

estado actual administrativo. 

• Analizar los resultados del objetivo uno mediante un cuadro de análisis entre las 

falencias, origen y posibles correcciones con el  fin de la generación de una 

propuesta de procesos. 

• Proponer un plan para el mejoramiento del área administrativa, usando 

diagramas de procesos, con el fin de estandarizar las distintas áreas 

administrativas. 

 

2.4 Antecedentes de la Empresa 

La historia de Norgas comenzó en 1960 con la creación de José Urbina 

Amorocho. En el año 2011, Abastible, la empresa líder en la distribución de gas LP 

en Chile, obtuvo el 51% de nuestras acciones, lo que llevó a la creación del grupo 

Inversiones del Nordeste (INSA), el cual opera en Colombia bajo sus diversas 

marcas regionales, como Colgas, Norgas, Gasan y Gases de Antioquia (Norgas, 

2021). 

 

En 2019, se fusionaron todas estas empresas para formar NORGAS S.A. E.S.P., 

manteniendo las marcas regionales e incorporando a COTRANSCOL, que se ocupa 

del transporte de gas propano, y CINSA, que se ocupa de la fabricación de cilindros 

(Norgas, 2021). 



 

El fortalecer el inventario y el compromiso con la transición energética hacia un 

futuro más sostenible al adoptar la marca corporativa "Colgas, soluciones para la 

vida" en 2022. Nuestro objetivo principal es brindar soluciones completas a través 

de las cuatro unidades estratégicas de negocios (Norgas, 2021). 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

3 MARCO REFERENCIAL 

3.1 Marco Teórico 

 

3.1.1 Teoría Clásica de la Administración. 

Henri Fayol y otros crearon esta teoría que se centra en los principios generales 

de la administración, como la división del trabajo, la autoridad y responsabilidad, la 

coordinación y la unidad de mando. La teoría clásica sienta las bases para la 

estructura organizativa y la gestión de las tareas (González, 2022). 

 

Los pensadores como Henri Fayol y Frederick Winslow Taylor desarrollaron a 

principios del siglo XX la Teoría Clásica de la Administración, que se basa en 

principios fundamentales de gestión organizativa. Para mejorar la eficiencia y la 

estructura de las organizaciones, destaca la división del trabajo, la autoridad y 

responsabilidad, la unidad de mando, la centralización y descentralización, la 

jerarquía, la remuneración justa, el orden, la equidad, la estabilidad del personal, la 

iniciativa y el espíritu de equipo (Porras Oscategui, 2022). En comparación con 

teorías posteriores, carece de consideraciones humanas y sociales profundas a 



pesar de su enfoque en la eficiencia. Sin embargo, sus principios siguen siendo 

válidos para las administraciones actuales como base para comprender la gestión 

organizativa (Tejada Collantes, 2022). 

 

3.1.2 Teoría de la Administración Científica 

Esta teoría, desarrollada por Frederick Taylor, se enfoca en la eficiencia en la 

producción a través de la estandarización de métodos de trabajo, la medición de 

tiempos y movimientos y la selección de personal de manera objetiva (Martínez, 

2022). La gestión científica tiene como objetivo maximizar la productividad y reducir 

el desperdicio de recursos (Cruzado Haro, 2023). 

Frederick Winslow Taylor creó la Teoría de la Administración Científica, que se 

centra en aplicar técnicas científicas para el aumento de la eficiencia y las 

productividades de las organizaciones. Su estudio de tiempos y movimientos, 

estándares de producción, selección y capacitación de empleados, cooperación 

entre gerentes y empleados, división del trabajo y uso de incentivos salariales son 

sus principales componentes (Castro Cortés, 2022). A pesar de que ha sido criticada 

por su enfoque mecanicista y posibles explotaciones, estas ideas han tenido un 

impacto en la gestión moderna, así como en las prácticas de producción y 

productividad en las organizaciones (Tantalean Tapia, 2022). 

 

3.1.3 Teoría de la Administración de Recursos Humanos 

La importancia de las personas en la organización es el centro de esta teoría. 

Hace hincapié en la importancia para la gestión de  los recursos humanos eficiente, 

la motivación de los empleados, el desarrollo del personal y la creación de un 

entorno laboral agradable. Douglas McGregor y Abraham Maslow son figuras 

notables en esta área (Ramos Cornejo, 2022). 

 

Según la Teoría de la Administración de Recursos Humanos (ARH), los 

empleados deben gestionarse estratégicamente porque son un activo clave para las 



organizaciones. La selección, la capacitación, la evaluación del desempeño, la 

compensación, la motivación, las relaciones laborales, el liderazgo, la gestión del 

cambio y la promoción de una cultura organizacional sólida son algunos de sus 

principios (Córdova Zuta, 2022). La ARH ha evolucionado para reconocer a los 

empleados como socios estratégicos esenciales más que simples recursos para el 

logro de los objetivos de la organización (Rojas Taira, 2022). 

3.1.4 Teoría de la Contingencia 

Según esta teoría, no existe un enfoque de administración universal porque las 

prácticas efectivas varían según la situación y el contexto. Los administradores 

deben adaptar sus estrategias a cada situación (Ríos, 2022). 

La Teoría de la Contingencia en la gestión enfatiza que no existe un enfoque de 

gestión que funcione para todos los casos y que la eficiencia de la gestión depende 

de las circunstancias específicas de cada situación. Considera variables 

importantes como la estructura organizativa, la tecnología, la cultura y el entorno 

externo (Portocarrero, 2022). En lugar de usar soluciones predefinidas, enfatiza la 

adaptación al entorno y la toma de decisiones situacionales. Esta teoría se 

diferencia de los enfoques estrictos porque fomenta la flexibilidad y reconoce la 

diversidad y complejidad de los entornos organizacionales (Fernández Capote, 

2023). 

3.1.5 Teoría de la Administración por Objetivos (APO). 

Esta teoría fue desarrollada por Peter Drucker y enfatiza la importancia del 

establecimiento de los objetivos organizativos claros y que sean medibles. La 

administración por objetivos implica que los gerentes y los empleados trabajen 

juntos para establecer objetivos específicos y evaluar el desempeño en función de 

estos objetivos (Rodríguez, 2022). 

 
La Teoría de la Administración por Objetivos (APO), creada por Peter Drucker en 

los años 50, se centra en establecer objetivos claros y medibles como el principal 

mecanismo de gestión. Promueve la participación de los empleados en la definición 

de objetivos, la medición y el seguimiento continuo del progreso, la evaluación del 



desempeño basada en el logro de los objetivos, la retroalimentación constante y el 

uso de recompensas relacionadas con el cumplimiento de los objetivos (Panduro 

Rengifo, 2022). Este método tiene como objetivo alinear los esfuerzos de los 

empleados con los objetivos organizacionales, mejorar la comunicación y motivar a 

los empleados, pero también ha sido criticado por posibles consecuencias no éticas 

o un enfoque excesivo en resultados a corto plazo (González Arbelaez, 2023).  

 

3.2 Marco conceptual  

 
Análisis: Acción de división de una cosa o problema en diferente y tantas partes 

como sea posible para el reconocimiento de la naturaleza de cada parte, las 

relaciones entre ellas y llegar a conclusiones objetivas del todo (Orrego Valencia, 

2022). 

 

Análisis de riesgos: Un método donde se analizan los problemas que considera 

las probabilidades para evaluar los riesgos en una situación con mayor precisión 

(Hernández Pulido, 2022). 

 

Auditoria administrativa: Evaluación de la calidad de los diferentes 

administradores a través de la evaluación de su desempeño como ejecutivos a nivel 

individual y de la calidad del sistema de tipo administrativo general de una 

organización (Velandia Sanabria, 2022). 

 

Auditoría interna: Evaluación o análisis que se ejecuta en una organización de su 

posición o trayectoria generada con los programas actuales, sus objetivos y si existe 

la necesidad de modificar los planes para alcanzarlos (García Cárdenas, 2022). 

 

Benchmarking: Procedimiento para establecer objetivos y medidas de las  

productividades basados en las mejores prácticas de las industrias (Pérez García, 

2023). 



Cargo: Es el término que requiere que se emplee a alguien que tenga un mínimo 

de las calificaciones adecuadas para el tipo de funcionalidad y pueda desempeñar 

de manera y forma competente las responsabilidades que se le confieren (ARCILA 

SALAZAR, 2022). 

 

Carrera administrativa: Sistema de tipo técnico de gestión de personal destinado 

a mejorar la gestión y garantizar que todos tengan las mismas oportunidades para 

los accesos al servicio, también la capacitación, para la estabilidad laboral y las 

posibilidades de los ascensos (Acosta Diaz, 2023). 

 

La clasificación de cargos: Es un método para la determinación del valor relativo 

de cada puesto dentro de una estructura de tipo organizacional, así como su 

posición relativa en la estructura de puestos de la organización (Cetina Matallana, 

2022). 

 

Comportamiento organizacional, modificación: Esta basada en la idea de que el 

comportamiento es dependiente de sus consecuencias, los administradores pueden 

influir en el comportamiento de los empleados manipulando sus consecuencias 

(Pino Zarate, 2022). 

 

Control: Responsabilidad administrativa que implica evaluar y corregir el 

desempeño a nivel individual y al organizacional para garantizar que los eventos se 

ajusten a los planes. Es necesario la medición del desempeño a través de metas y 

planes; determinar donde hay desviaciones de los distintos estándares y apoyar a 

corregirlas (Becerra, 2023). 

 

Coordinación: Lograr que los esfuerzos en los niveles individuales y de grupo se 

combinen para lograr los propósitos y los objetivos del grupo. 

 



Cultura organizacional: Normas generales de comportamiento, creencias y los 

valores que todos los integrantes de una organización comparten (Calderón 

Vivares, 2022). 

 

Decisiones, toma de: Seleccionar un sentido de acción entre varias o distintas 

opciones; tomar una decisión racional (Bohórquez Rodríguez, 2022). 

 

Departamentalización funcional: Clasificar las actividades para los distintos 

departamentos de acuerdo con las funciones específicas que realiza la empresa 

(Calderón Arroyo, 2022). 

 

Descentralización: Es la transferencia de las distintas funciones, los recursos y la 

autoridad para la toma de decisiones a entidades autónomas desde los niveles a 

nivel central (Murillo Perea, 2023). 

 

Dirección: El trabajo de los administradores implica persuadir a los individuos para 

que lleguen a contribuir a los objetivos de la organización y del grupo; se relaciona 

principalmente con la administración interpersonal (Fonseca Puentes, 2022). 

 

División de trabajo: Hace referencia al Número de las tareas diferentes en las que 

se  llega a distribuir el trabajo necesario para producir un bien o servicio, tareas que 

deben ser realizadas por diferentes trabajadores especializados en cada una de 

ellas (Orrego Suárez, 2022). 

 

Enfoque administrativo, comportamiento de grupo: El enfoque se basa en la 

sociología y la psicología social y es un análisis que examina el comportamiento de 

las personas en grupos. La tensión se centra en las deferentes acciones grupales 

(Herrera Espinel, 2022). 

 



Gestión administrativa: Es el proceso de obtener, desplegar o utilizar una variedad 

de  los diferentes recursos fundamentales para el apoyo de las metas de la empresa 

(Robles Bardales, 2022). 

 

Manuales administrativos: Son documentos que funcionan como herramientas de 

coordinación y comunicación que lleguen a permitir el registrar y transmitir la 

información de una empresa de manera organizada y sistemática (Criollo Criollo, 

2022). 

 

Organización: Concepto se utiliza en una variedad de formas, como un sistema o 

un patrón de cualquier grupo de las distintas relaciones en las diferentes tipos de 

operación la organización individual tres colaboraciones de dos o más personas Se 

trata de una red de relaciones de tipo personales y sociales que no se establecen 

ni requieren por la organización de tipo formal, sino que surgen espontáneamente 

cuando las personas se relacionan entre sí (Flórez, 2023). 

 

Planeación contingente: Para los ambientes futuros cuya existencia es de tipo 

remota, pero que pueden llegar a presentarse; si este futuro posible es muy 

diferente al que es supuesto, serán necesarias premisas y planes de tipo 

alternativos (Guiliany de la Hoz, 2023). 

 

Procedimientos: Estrategias que establecen una estrategia para administrar las 

distintas actividades posteriores. Son series de tipos cronológicas de acciones  que 

llegan a ser requeridas, también conocidas como guías para las acciones, que  se 

detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas tareas (Conde Gutiérrez, 

2022). 

 

Reingeniería de la organización: Replanteamiento altamente fundamental y 

rediseño radical de los procesos de una organización para el logro de las mejoras 



drásticas en medidas de desempeño modernas como rapidez, costo, calidad y 

servicio (Muñoz Rodríguez, 2022). 

 

Rol organizacional: La posición organizacional está destinada a ser ocupada por 

personas, por lo que debe incluir: objetivos verificables, al igual que una descripción 

clara de sus principales responsabilidades o de las actividades, también un área de 

tipo discrecionalidad o autoridad, y la disponibilidad para la información y los 

recursos que sean necesarios para completar una tarea (Chacón Henao, 2022). 

 

3.3 Marco legal  

La gestión de las empresas en Colombia está regulada por una variedad de leyes, 

regulaciones y reglamentos. 

 

Código de Comercio: Las reglas generales para el manejo de las empresas en 

Colombia se encuentran en el Código de Comercio. Contiene regulaciones sobre la 

constitución de empresas, contratos comerciales y títulos valores, entre otros temas 

empresarial importantes (Lemos Rubiano, 2023). 

 

Ley de Sociedades Comerciales: Esta ley regula varias formas de sociedades 

comerciales, incluidas sociedades anónimas, sociedades de responsabilidad 

limitada y sociedades por acciones simplificadas (ALEMÁN VÁSQUEZ, 2023). 

 

Regulación Laboral: Las leyes laborales de Colombia regulan las condiciones de 

trabajo, los derechos y deberes de los empleadores y empleados, así como los 

temas de seguridad social y contratación de empleados (Manrique Daza, 2022). 

 

Las empresas deben mantenerse al día con las leyes y regulaciones en constante 

cambio y solicitar asesoramiento legal cuando sea necesario para garantizar que 

cumplan con todas las disposiciones legales aplicables en el área administrativa. 



Las empresas también deben tener en cuenta las regulaciones específicas de su 

industria y ubicación, ya que algunas regulaciones pueden variar según la región 

(Autor, 2023). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 DESARROLLO DE LA PRÁCTICA 

4.1 Identificar las falencias en el área administrativa de la organización 

mediante una herramienta de diagnóstico (Cuestionario), con el fin del 

conocimiento del estado actual administrativo. 

4.1.1 Paso 1: Planificación. 

Establecer el alcance: Determinar qué áreas o aspectos específicos de la gestión 

se evaluarán con el cuestionario. 

 

Determinar los participantes: Decidir quiénes serán responsables de analizar los 

resultados y quiénes serán responsables de responder al cuestionario. 

 



4.1.2 Paso 2: Diseño del Cuestionario 

Elaborar preguntas que aborden los aspectos que desea evaluar. Asegurándose 

de que las preguntas sean comprensibles y relevantes. 

 

4.1.3 Paso 3: Implementación del Cuestionario 

Distribución: Enviar el cuestionario a los participantes, en formato electrónico, y 

proporcionar instrucciones claras sobre cómo completarlo y cuándo deben 

devolverlo. 

 

4.1.4 Paso 4: Recopilación de Datos 

Recopilación: Recopilar todas las respuestas de los participantes en un solo 

lugar, hoja de cálculo y su correspondiente tabulación y gráficos. 

 

4.2 Analizar los resultados del objetivo uno mediante un cuadro de análisis 

entre las falencias, origen y posibles correcciones con el  fin de la 

generación de una propuesta de procesos. 

4.2.1 Paso 1: Recopilación de Resultados del Objetivo Uno. 

Reunir los resultados de la evaluación del objetivo uno, que consistió en encontrar 

deficiencias en el dominio administrativo. 

 

4.2.2 Paso 2: Identificación de Falencias y Origen 

Examinar los resultados e identificar los errores administrativos. 

 
 

4.2.3 Paso 3: Creación de un Cuadro de Análisis 

Crear un cuadro de análisis con las columnas siguientes: 

Falencias: En este lugar, enumerar las deficiencias que se han identificado. 

Origen: Describir el origen o las causas de cada deficiencia. 



Ajustes potenciales: Proporcionar espacio para proponer soluciones o 

correcciones para cada falla. 

 

4.2.4 Paso 4: Análisis de Falencias y Origen. 

Llena el cuadro de análisis con la información correspondiente, vinculando cada 

falencia con su origen. 

 

4.2.5 Paso 5: Generación de Propuesta de Procesos 

Comenzar a crear una propuesta de procesos utilizando los datos del cuadro de 

análisis. Esto podría incluir la implementación de mejores prácticas, la revisión de 

políticas existentes o la creación de procedimientos nuevos. 

Asegurar de que las correcciones propuestas aborden directamente el origen de 

todas las falencias que se encuentren. 

4.3 Proponer un plan para el mejoramiento del área administrativa, usando 

diagramas de procesos, con el fin de estandarizar las distintas áreas 

administrativas. 

4.3.1 Paso 1: Definir el Alcance del Proyecto. 

 

Identificar las áreas administrativas específicas que el plan de mejoramiento 

abordará. Garantizar que el alcance del proyecto sea claramente definido. 

 

4.3.2 Paso 2: Revisar los Procesos Actuales. 

 

Realizar un examen detallado de los procedimientos administrativos que se 

utilizan en las áreas seleccionadas. Esto puede requerir observación directa, 

entrevistas con el personal y revisión de documentos. 

4.3.3 Paso 3: Identificar Falencias y Oportunidades de Mejora. 

 



Realizar un seguimiento de los errores o deficiencias en los procesos actuales. 

Además, encuentra áreas de mejora que pueden ayudar a estandarizar y optimizar 

las operaciones administrativas. 

 

4.3.4 Paso 4: Crear Diagramas de Procesos. 

 

Para representar gráficamente los procesos actuales, se utilizarán herramientas 

de diagramación como diagramas de flujo o diagramas de procesos. Incluya todas 

las etapas, tareas y decisiones pertinentes. 

4.3.5 Paso 6: Documentar el Plan de Mejoramiento. 

 
Detallar los cambios propuestos en un documento que incluya una descripción 

de los procesos estandarizados, roles y responsabilidades, cronograma de 

implementación y recursos necesarios. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

5 RESULTADOS 

5.1 Fase1: Identificación de las falencias en el área administrativa  usando un 

cuestionario  para conocer su estado actual. 

5.1.1 Planificación. 

 

Evaluar el área administrativa de una empresa de comercialización de gas es 

esencial para asegurar de que funcione bien y alcance sus objetivos.  La evaluación 

incluye aspectos como la eficiencia de los procesos administrativos, desde la 

recepción de pedidos hasta la facturación; revisión de los sistemas de la información 

para la gestión de inventarios y datos de clientes; y evaluación de la gestión de los 

recursos humanos y tecnológicos, incluida la capacitación del personal y la 

alineación de la tecnología con las necesidades de la empresa. Además, se abordan 

temas importantes como finanzas y contabilidad, relaciones con clientes, 

cumplimiento normativo, desempeño y KPIs, mejora continua e innovación, así 

como la resiliencia y la continuidad del negocio mediante la implementación de 

planes de contingencia.  Una evaluación completa de estas áreas da una idea del 

estado actual del área administrativa y permite tomar medidas correctivas o de 

mejora según sea necesario. 

 

5.1.2 Determinación de participantes.  

 

5.1.2.1 Responsable del análisis 
 

El responsable del análisis de los resultados será la practicante-Estudiante la cual 

examinara y generará conclusiones que se conviertan en  distintas propuestas para 

resolver la problemática. 

 



5.1.2.2 Responsable de responder cuestionario. 
 

En referencia al responsable de responder el cuestionario serán los empleados y 

directivos de la organización los cuales darán respuestas a las distintas preguntas 

referenciadas en el cuestionario, el total de responsables a responder el 

cuestionario es de 30 personas, involucradas de forma directa con los temas 

administrativos. 

5.1.3 Diseño del Cuestionario 

 
El "Cuestionario para identificación de falencias en el área administrativa de 

NORGAS" se distingue por su estructura lógica y coherente al abordar diversos 

aspectos del área administrativa, desde el control de inventario hasta la gestión de 

las comunicaciones internas. Con preguntas de respuestas cerradas y escalas 

numéricas, el cuestionario ofrece una medición cuantitativa que facilita la evaluación 

comparativa y el análisis de tendencias. Se destaca por su enfoque en detalles 

específicos, abordando temas clave como legalidad, auditorías internas, 

tecnologías de la información y gestión de emergencias, proporcionando una visión 

integral de la salud administrativa de NORGAS. Además, su énfasis en la mejora 

continua, claridad en las preguntas y flexibilidad en las respuestas reflejan una 

preocupación por capturar la complejidad del entorno administrativo y su 

adaptabilidad a situaciones intermedias. 

 

Este cuestionario resulta valioso para evaluar eficiencia y eficacia en el área 

administrativa de NORGAS, proporcionando información estructurada y 

cuantificable. La inclusión de aspectos como la identificación de áreas de mejora y 

el cumplimiento normativo indica un enfoque proactivo hacia la toma de decisiones 

informadas y la implementación de mejoras continuas en la organización. 

 

5.1.4 Implementación, Recopilación y análisis del Cuestionario. 

 
Tabla 1 ¿Se realiza un control sistemático del inventario de productos de gas? 



1- ¿Se realiza un control sistemático del inventario de productos de gas? 

Sí No Medianamente 

20 7 3 
67% 23% 10% 

Fuente: Propia de autores. 

 

Figura 1 ¿Se realiza un control sistemático del inventario de productos de gas? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Se realiza un control sistemático del inventario 

de productos de gas?" revelan que el 67% de los encuestados afirmaron que se 

lleva a cabo un control sistemático, lo cual indica un nivel satisfactorio de gestión 

del inventario en la empresa. Sin embargo, el 23% indicó que no se realiza dicho 

control, y un 10% respondió de manera intermedia. Estas cifras sugieren que existe 

una proporción significativa de la empresa que podría enfrentar desafíos en la 

administración de su inventario. Sería fundamental investigar las causas detrás de 

la falta de control en el 23% y entender las limitaciones de la gestión intermedia del 

10%. La implementación de medidas correctivas, como la optimización de procesos 

o la capacitación del personal, podría ser esencial para mejorar la eficiencia en la 

gestión del inventario y garantizar un control más preciso y efectivo. 

Tabla 2 ¿Existen discrepancias entre los registros de inventario y la cantidad física disponible? 

2- ¿Existen discrepancias entre los registros de inventario y la cantidad física 
disponible? 

Sí No Medianamente 

5 15 10 
17% 50% 33% 

Fuente: Propia de autores. 
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Figura 2 ¿Existen discrepancias entre los registros de inventario y la cantidad física disponible? 

 
 

Fuente: Propia de autores. 

 
Según los resultados de la pregunta "¿Existen discrepancias entre los registros 

de inventario y la cantidad física disponible?", el 17% de los encuestados respondió 

que sí, el 50% respondió que no y el 33% respondió de manera intermedia. La mitad 

de los participantes dijeron que no había discrepancias, mientras que alrededor de 

un tercio admitió que había ciertas inconsistencias en el control del inventario. Estos 

resultados son preocupantes. Las discrepancias pueden causar faltantes o 

excedentes no deseados, lo que afecta la eficiencia operativa y los niveles de 

servicio, por lo que es fundamental abordar este problema. Para reducir las 

discrepancias y garantizar una gestión más precisa y confiable del inventario de 

productos de gas, sería recomendable realizar una revisión completa de los 

procesos de control de inventario y considerar soluciones como la adopción de 

tecnologías más precisas, la capacitación del personal o la mejora de los protocolos 

de registro. 

Tabla 3 ¿Se lleva a cabo un seguimiento  a nivel regular de los niveles de inventario para evitar 
posibles faltantes o excedentes? 

3- ¿Se lleva a cabo un seguimiento a nivel regular de los niveles de inventario para 
evitar posibles faltantes o excedentes? 

Sí No Medianamente 

22 0 8 
73% 0% 27% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 3 ¿Se lleva a cabo un seguimiento a nivel regular de los niveles de inventario para evitar 
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Fuente: Propia de autores. 

 
El 73% de los encuestados respondió afirmativamente a la pregunta "¿Se lleva a 

cabo un seguimiento regular de los niveles de inventario para evitar posibles 

faltantes o excedentes?", mientras que el 27% respondió intermediamente. Es 

notable que ningún participante indicó que no se llevó a cabo el seguimiento, lo que 

indica que es importante prestar atención a la gestión de inventarios para evitar 

excedentes o faltantes. No obstante, el 27% de las personas que respondieron de 

manera intermedia demuestra que todavía hay espacio para mejorar la regularidad 

del seguimiento. Se recomienda investigar las razones detrás de esta respuesta 

intermedia y considerar la implementación de medidas adicionales, como la 

optimización de procesos o el uso de tecnologías avanzadas, para garantizar un 

seguimiento más consistente y efectivo de los niveles de inventario. Este enfoque 

continuo puede mejorar la gestión y prevenir problemas potenciales con la 

disponibilidad de productos de gas. 

Tabla 4 ¿Se generan y revisan las facturas a los clientes de manera precisa y oportuna? 

4- ¿Se generan y revisan las facturas a los clientes de manera precisa y oportuna? 

Siempre Casi siempre Ocasionalmente  Nunca 

25 3 2 0 
83% 10% 7% 0% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 4 ¿Se generan y revisan las facturas a los clientes de manera precisa y oportuna? 
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Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Se generan y revisan las facturas a los clientes 

de manera precisa y oportuna?" son positivos, ya que el 83% de los encuestados 

indicó que siempre se generan y revisan las facturas de manera precisa y oportuna. 

Este alto porcentaje sugiere un nivel consistente de atención y precisión en el 

proceso de facturación, lo cual es esencial para mantener la satisfacción del cliente 

y la salud financiera de la empresa. Además, el 10% de respuestas que indican que 

esto ocurre casi siempre y el 7% que menciona ocasionalmente, reflejan un 

compromiso general con la precisión en la facturación. Es crucial mantener este 

estándar elevado y, en caso de existir áreas de oportunidad identificadas en las 

respuestas menos frecuentes, considerar posibles mejoras en los procesos de 

generación y revisión de facturas para garantizar una consistencia aún mayor en la 

precisión y puntualidad de este aspecto crucial de la gestión administrativa. 

 
Tabla 5 ¿Han sido identificados errores en las facturas emitidas a los clientes? 

5- ¿Han sido identificados errores en las facturas emitidas a los clientes? 

Siempre Casi siempre Ocasionalmente  Nunca 

5 8 13 4 
17% 27% 43% 13% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 5 ¿Han sido identificados errores en las facturas emitidas a los clientes? 
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Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Han sido identificados errores en las facturas 

emitidas a los clientes?" indican que el 43% de los encuestados han identificado 

errores ocasionalmente, mientras que el 27% han mencionado que esto ocurre casi 

siempre. Además, el 17% dice que siempre se han encontrado errores en las 

facturas, mientras que el 13% dice que nunca. Estos hallazgos destacan la 

importancia de revisar y mejorar los procedimientos de generación de facturas 

porque los errores pueden afectar la percepción del cliente y la integridad financiera 

de la empresa. Se recomienda realizar un análisis detallado de los errores, tomar 

medidas correctivas según sea necesario y considerar mejoras en los procesos para 

reducir la probabilidad de errores en la emisión de facturas. Este método ayudará a 

administrar mejor las transacciones financieras con los clientes. 

Tabla 6 ¿Cómo se manejan las discrepancias o reclamaciones relacionadas con las facturas? 
6- ¿Cómo se manejan las discrepancias o reclamaciones relacionadas con las facturas? 

PQRS- área de 
facturación- contabilidad-

respuesta cliente  

Área de facturación- 
contabilidad-respuesta 

cliente 

PQRS-Área de 
facturación-

respuesta cliente. 

Contabilidad-
respuesta cliente 

5 8 13 4 
17% 27% 43% 13% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 6 ¿Cómo se manejan las discrepancias o reclamaciones relacionadas con las facturas? 
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Fuente: Propia de autores. 

 
 

Los resultados de la pregunta "¿Cómo se manejan las discrepancias o 

reclamaciones relacionadas con las facturas?" reflejan diferentes enfoques en la 

resolución de problemas entre las áreas involucradas. El 43% de los encuestados 

indica que las discrepancias o reclamaciones se manejan mediante un proceso que 

involucra a PQRS (Petición, Queja, Reclamo y Sugerencia), el área de facturación, 

y la contabilidad, con respuesta al cliente. Además, el 27% menciona que el área 

de facturación, la contabilidad y la respuesta al cliente están involucradas. Un 17% 

de los participantes informa que las discrepancias se manejan a través de un 

proceso que incluye PQRS, el área de facturación y la respuesta al cliente, mientras 

que un 13% indica que el manejo se realiza a través de la contabilidad y la respuesta 

al cliente. Estos resultados destacan la diversidad de enfoques y la necesidad de 

una comunicación fluida y eficiente entre las áreas para garantizar una resolución 

efectiva de las discrepancias y reclamaciones relacionadas con las facturas. Se 

recomienda evaluar la efectividad de cada enfoque y considerar posibles ajustes 

para mejorar la eficiencia y la satisfacción del cliente en el manejo de estas 

situaciones. 

 
Tabla 7 ¿La información de los clientes se registra y actualiza regularmente en la base de datos? 

17%

27%

43%

13%

6- ¿Cómo se manejan las discrepancias o reclamaciones relacionadas con las 
facturas?

PQRS- área de facturación- contabilidad-respuesta cliente

Área de facturación- contabilidad-respuesta cliente

PQRS-Área de facturación-respuesta cliente.

Contabilidad-respuesta cliente



7- ¿La información de los clientes se registra y actualiza regularmente en la base de datos? 

Si, se actualiza Medianamente de actualiza Bajamente se actualiza Nada se actualiza  

14 10 5 1 
47% 33% 17% 3% 

Fuente: Propia de autores. 

 
 

Figura 7 ¿La información de los clientes se registra y actualiza regularmente en la base de datos? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿La información de los clientes se registra y 

actualiza regularmente en la base de datos?" indican que el 47% de los encuestados 

afirma que la información de los clientes se actualiza regularmente, mientras que el 

33% menciona que se actualiza medianamente. Sin embargo, el 17% señala que la 

actualización de la información de los clientes se lleva a cabo bajamente, y un 3% 

indica que no se actualiza en absoluto. Estos resultados sugieren que existe un 

porcentaje considerable de la empresa que podría mejorar la consistencia y 

frecuencia en la actualización para la información de los clientes en la base de 

datos. Sería fundamental investigar las razones detrás de los niveles de 

actualización más bajos y considerar medidas para optimizar los procesos de 

registro y actualización, como la implementación de herramientas tecnológicas o la 

capacitación del personal. La actualización regular de la información del cliente es 

esencial para garantizar un servicio eficiente y personalizado, así como para 

respaldar estrategias de marketing y ventas. 
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Tabla 8 ¿Existe un proceso eficiente para gestionar solicitudes y quejas de clientes? 
8- ¿Existe un proceso eficiente para gestionar solicitudes y quejas de clientes? 

Si, existe Medianamente existe Bajamente existe No existe  

26 3 1 0 
87% 10% 3% 0% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 8 ¿Existe un proceso eficiente para gestionar solicitudes y quejas de clientes? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados en respuesta a la pregunta "¿Existe un proceso eficiente para 

gestionar solicitudes y quejas de clientes?" muestran que el 87 % de los 

encuestados afirma que existe un proceso eficiente para gestionar solicitudes y 

quejas de clientes. Esta alta proporción indica un enfoque sólido y efectivo en la 

gestión de las interacciones con los clientes, que es esencial para mantener la 

satisfacción del cliente y mejorar la reputación de la empresa. Sin embargo, un diez 

por ciento afirma que el proceso existe medianamente, mientras que un tres por 

ciento afirma que existe de manera moderada. Para garantizar la eficiencia y 

efectividad continuas en la gestión de solicitudes y quejas de clientes, es 

fundamental identificar las áreas específicas que podrían necesitar mejoras y tomar 

medidas correctivas. Aunque la falta de respuestas indica una falta total de un 

proceso, se debe prestar atención a los niveles medianos y bajos para mejorar aún 

más la calidad del servicio al cliente. 

Tabla 9 ¿Se realizan encuestas de satisfacción de los cliente de manera regular? 
9- ¿Se realizan encuestas de satisfacción de lod cliente de manera regular? 

Si, se realizan Medianamente se realizan Bajamente se realizan No se realizan 

87%

10%
3%0%

8- ¿Existe un proceso eficiente para gestionar solicitudes y quejas de 
clientes?

Si, existe Medianamente existe Bajamente existe No existe



17 8 4 1 
57% 27% 13% 3% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 9 ¿Se realizan encuestas de satisfacción de los cliente de manera regular? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados obtenidos en respuesta a la pregunta "¿Se realizan encuestas de 

satisfacción del cliente de manera regular?" indican que el 57% de los encuestados 

afirma que se realizan encuestas de satisfacción del cliente de manera regular. Esta 

cifra sugiere un compromiso significativo por parte de la empresa para evaluar y 

mejorar continuamente la satisfacción del cliente. Sin embargo, es relevante señalar 

que el 27% menciona que estas encuestas se realizan de manera mediana, y el 

13% indica que se realizan de manera baja. Estos resultados indican la existencia 

de áreas donde se podría fortalecer la frecuencia y la eficacia de la recolección de 

retroalimentación del cliente. Sería beneficioso investigar las razones detrás de los 

niveles medianos y bajos de realización de encuestas y considerar estrategias para 

aumentar la participación y obtener información valiosa para mejorar aún más la 

calidad del servicio ofrecido. La retroalimentación del cliente a través de encuestas 

regulares es esencial para la identificación de oportunidades de mejora y la 

adaptación continua a las expectativas cambiantes del cliente. 

 

Tabla 10 ¿Se ejecuta un seguimiento detallado de los gastos administrativos? 
10- ¿Se ejecuta un seguimiento detallado de los gastos administrativos? 

Si, se realizan Medianamente se realizan Bajamente se realizan No se realizan 

21 5 3 2 
70% 17% 10% 7% 

Fuente: Propia de autores. 
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Figura 10 ¿Se ejecuta un seguimiento detallado de los gastos administrativos? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados de la pregunta "¿Se ejecuta un seguimiento detallado de los 

gastos administrativos?" muestran que el setenta por ciento de los encuestados 

afirman que sí. Este porcentaje indica que la empresa tiene un enfoque sólido en la 

gestión financiera y el control de costos. Sin embargo, es importante notar que el 17 

% dice que este seguimiento es mediano y el 10 % dice que es bajo. Estos hallazgos 

indican que hay posibilidades de aumentar la precisión y la exhaustividad en el 

seguimiento de los gastos administrativos. Sería fundamental investigar las causas 

de los niveles medianos y bajos, así como considerar medidas para optimizar los 

procesos de seguimiento, como el uso de herramientas de gestión financiera más 

sofisticadas o la capacitación del personal. Para tomar decisiones inteligentes y 

garantizar la eficiencia financiera a largo plazo, los gastos administrativos deben 

monitorearse minuciosamente. 

 
Tabla 11 ¿Cuál cree que es el  área específica donde se observan gastos excesivos o 

innecesarios? 
11- ¿Cuál cree que es el  área específica donde se observan gastos excesivos o innecesarios? 

Talento 
Humano 

Área 
Técnica 

Área de las 
Tecnologías 

Área  
Administrativa 

Área de 
mercadeo 

Área 
contable y 

de 
facturación.  

Área logística y de 
trasporte.  

10 6 1 6 2 3 2 
33% 20% 3% 20% 7% 10% 7% 

Fuente: Propia de autores. 
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Figura 11 ¿Cuál cree que es el  área específica donde se observan gastos excesivos o 
innecesarios? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Cuál cree que es el área específica donde se 

observan gastos excesivos o innecesarios?" revelan una distribución diversa de 

opiniones entre los encuestados. La respuesta más común es el "Área 

Administrativa" con un 20%, seguida de "Talento Humano" y "Área Técnica" ambas 

con un 33% y 20%, respectivamente. Además, el 10% de los encuestados menciona 

el "Área Contable y de Facturación," mientras que el "Área Logística y de 

Transporte" y el "Área de Mercadeo" obtienen el 7% cada una. La baja frecuencia 

de menciones para el "Área de las Tecnologías" (3%) indica que, según la 

percepción de los encuestados, este no es un foco importante de gastos excesivos. 

Este análisis sugiere que, aunque hay una variedad de áreas mencionadas, el 

énfasis puede necesitar ser puesto en la revisión de procesos y prácticas en el "Área 

Administrativa," "Talento Humano," y "Área Técnica" para identificar y abordar 

posibles ineficiencias o gastos innecesarios. Es fundamental investigar más a fondo 
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para comprender las razones detrás de estas percepciones y tomar medidas 

correctivas específicas para optimizar el uso de recursos y garantizar la eficiencia 

financiera en las áreas identificadas. 

Tabla 12 ¿Se genera una revisión periódica de los presupuestos y se ajustan según sea 
necesario? 

12- ¿Se genera una revisión periódica de los presupuestos y se ajustan según sea necesario? 

Si, se realizan Medianamente se realizan Bajamente se realizan No se realizan 

21 5 3 2 
70% 17% 10% 7% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 12 ¿Se genera una revisión periódica de los presupuestos y se ajustan según sea 
necesario? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados obtenidos respecto a la pregunta "¿Se genera una revisión 

periódica de los presupuestos y se ajustan según sea necesario?" sugieren que la 

mayoría de los encuestados, un 70%, afirma que sí se realizan revisiones periódicas 

de los presupuestos y se ajustan según sea necesario. Esta cifra positiva indica una 

práctica financiera proactiva y una conciencia de la importancia de mantener un 

control constante sobre los recursos económicos de la empresa. Sin embargo, es 

crucial prestar atención al 17% que menciona que estas revisiones se llevan a cabo 

medianamente y al 10% que indica que se realizan bajamente. Estos porcentajes 

señalan posibles áreas de mejora en la gestión presupuestaria, donde podrían 

implementarse estrategias para fortalecer la revisión y ajuste de presupuestos de 

manera más efectiva. La revisión constante de los presupuestos es esencial para 
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adaptarse a cambios en las condiciones del mercado y garantizar un uso eficiente 

de los recursos, lo que contribuye a la sostenibilidad financiera a largo plazo de la 

empresa. 

Tabla 13 ¿La organización cumple con todas las normativas y regulaciones en el sector de 
comercialización de gas? 

13-  Califique de 1 a 5 siendo 1 no la realizan y 5 la realizan en su 
totalidad ¿La organización cumple con todas las normativas y 

regulaciones en el sector de comercialización de gas? 

1 2 3 4 5 

No la realizan  
Bajamente 
se realizan 

Poco se 
realizan 

Medianamente 
la realizan 

La realizan 
en su 

totalidad 

0 2 0 3 25 
0% 7% 0% 10% 83% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 13 ¿La organización cumple con todas las normativas y regulaciones en el sector de 

comercialización de gas? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
 

Los resultados son bastante alentadores en la escala de calificación de 1 a 5 para 

evaluar si la organización cumple con todas las normativas y regulaciones del sector 

de comercialización de gas. Un impresionante 83% de los encuestados otorgó a la 

empresa una calificación de 5 estrellas, lo que indica que la organizacion cumple en 

su totalidad con todas las normas y regulaciones del sector de comercialización de 

gas. Sin embargo, el siete por ciento de los encuestados dicen que la empresa lo 

hace de manera medianamente satisfactoria (calificación 4) y el diez por ciento 
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dicen que lo hace poco. Para garantizar un cumplimiento normativo sólido y 

continuo, es fundamental investigar las razones detrás de estas calificaciones 

medianas y bajas. Aunque la falta de respuestas en las categorías más bajas 

(calificaciones 1 y 2) es positiva, el enfoque debe centrarse en mantener y mejorar 

aún más los altos estándares de cumplimiento normativo ya establecidos por la 

empresa. Esto puede incluir revisiones regulares de procesos y procedimientos y la 

adopción de medidas correctivas para corregir cualquier error en el cumplimiento de 

las regulaciones del sector. 

Tabla 14 ¿Se realizan auditorías de tipo interno para evaluar el cumplimiento normativo de manera 
regular? 

14-  Califique de 1 a 5 siendo 1 no la realizan y 5 la realizan en su 
totalidad ¿Se realizan auditorías internas para evaluar el cumplimiento 

normativo de manera regular? 

1 2 3 4 5 

No la realizan  
Bajamente 
se realizan 

Poco se 
realizan 

Medianamente 
la realizan 

La realizan 
en su 

totalidad 

0 1 2 1 26 
0% 3% 7% 3% 87% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 14 ¿Se realizan auditorías de tipo interno para evaluar el cumplimiento normativo de 
manera regular? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados de la calificación de 1 a 5 sobre la realización de auditorías 

internas para evaluar el cumplimiento normativo muestran un compromiso 

significativo por parte de la empresa con la evaluación regular de su conformidad 

con las normativas. Un impresionante 87% de los encuestados otorga la calificación 

máxima de 5, indicando que la empresa realiza auditorías internas para evaluar el 
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cumplimiento normativo en su totalidad. Aunque el 10% de los encuestados asigna 

calificaciones medianas y bajas (3 y 4), es importante destacar que nadie seleccionó 

las opciones más bajas de la escala (1 y 2). Esto sugiere un nivel general de 

conciencia y esfuerzo en la empresa para asegurar el cumplimiento normativo. Sin 

embargo, se recomienda evaluar las razones detrás de las calificaciones medianas 

y bajas, y considerar posibles ajustes en los procesos de auditoría interna para 

mejorar aún más la eficacia y la exhaustividad de la evaluación del cumplimiento 

normativo. Este enfoque continuo en las auditorías internas contribuirá a fortalecer 

la postura de la empresa en términos de conformidad con las normativas del sector. 

Tabla 15 ¿Se tienen identificadas y documentadas todas las obligaciones legales y normativas 
relevantes? 

15- ¿Se tienen identificadas y documentadas todas las obligaciones legales y normativas 
relevantes? 

Totalmente identificadas Parcialmente identifica  
Bajamente 

identificadas  
Nada 

identificadas  

21 5 3 2 
70% 17% 10% 7% 

Fuente: Propia de autores. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 15 ¿Se tienen identificadas y documentadas todas las obligaciones legales y normativas 
relevantes? 



 
Fuente: Propia de autores. 

 
Según los resultados de la pregunta "¿Se tienen identificadas y documentadas 

todas las obligaciones legales y normativas relevantes?", el setenta por ciento de 

los encuestados dijeron que sí. Este porcentaje indica un enfoque sólido y completo 

para administrar las obligaciones legales y normativas, lo cual es esencial para el 

cumplimiento normativo en el sector de comercialización de gas. Sin embargo, el 

17% y el 10% indican una identificación parcial de estas obligaciones. Este 

descubrimiento resalta la importancia de revisar y mejorar los procesos de 

identificación y documentación para garantizar que todas las obligaciones legales y 

normativas pertinentes estén cubiertas por completo. Se recomienda una revisión 

exhaustiva de las prácticas actuales para identificar áreas potenciales de mejora y 

garantizar un cumplimiento continuo y efectivo con las regulaciones del sector. 

 
Tabla 16 ¿Se usan de manera efectiva las diferentes tecnologías de la información en el área  

administrativa? 
16- ¿Se usan de manera efectiva las diferentes tecnologías de la información en el área  

administrativa? 

Totalmente se utilizan Parcialmente se utilizan Bajamente  se utilizan Nada  se utilizan 

18 8 3 1 
60% 27% 10% 3% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 16 ¿Se usan de manera efectiva las diferentes tecnologías de la información en el área  
administrativa? 
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Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Se utilizan de manera efectiva las tecnologías 

de la información en el área administrativa?" reflejan una percepción positiva en la 

mayoría de los encuestados. Un sólido 60% afirma que las tecnologías de la 

información se utilizan de manera totalmente efectiva en el área administrativa, 

indicando un enfoque robusto en la incorporación y aprovechamiento de 

herramientas tecnológicas. Sin embargo, es relevante señalar que el 27% menciona 

un uso parcial, y el 10% indica un uso bajo de las tecnologías de la información. 

Aunque estos porcentajes no son desfavorables, sugieren que existe un espacio 

para mejorar la efectividad en la implementación de tecnologías en el área 

administrativa. Se recomienda una evaluación detallada de los sistemas existentes, 

considerando posibles actualizaciones, capacitación adicional del personal y la 

identificación de oportunidades para optimizar la eficiencia operativa mediante la 

tecnología. Este enfoque puede contribuir a fortalecer aún más la integración de 

herramientas tecnológicas y maximizar sus beneficios en el área administrativa de 

la empresa de comercialización de gas. 

 

Tabla 17 ¿Existen desafíos o problemas recurrentes con los sistemas informáticos utilizados? 
17- ¿Existen desafíos o problemas recurrentes con los sistemas informáticos utilizados? 

Totalmente existen Parcialmente existen Bajamente existen No existen 

9 11 9 1 
30% 37% 30% 3% 

Fuente: Propia de autores. 
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Figura 17 ¿Existen desafíos o problemas recurrentes con los sistemas informáticos utilizados? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Existen desafíos o problemas recurrentes con 

los sistemas informáticos utilizados?" muestran una distribución equitativa de las 

percepciones entre los encuestados. El 37% de los participantes dijo que había 

desafíos o problemas de manera parcial, mientras que el 30% dijo que había 

desafíos o problemas de manera completa. Además, solo el 3 % afirma que no hay 

problemas con los sistemas informáticos y el 30 % dice que hay pocos desafíos. 

Estos hallazgos indican que una parte significativa de las empresas tiene problemas 

frecuentes con sus sistemas informáticos. Dado que las tecnologías de la 

información son cruciales en el ámbito administrativo, es esencial abordar estos 

desafíos para garantizar un funcionamiento más eficiente y confiable de los 

sistemas. Se recomienda realizar una evaluación detallada de los problemas 

identificados, considerar actualizaciones tecnológicas, brindar capacitación 

adicional al personal y establecer procedimientos de mantenimiento preventivo para 

reducir los problemas existentes. Este método puede mejorar significativamente el 

rendimiento de los sistemas informáticos y la eficacia general del departamento 

administrativo. 

Tabla 18 ¿Se proporciona capacitación continua a los empleados para maximizar el uso eficiente 
de las herramientas tecnológicas? 

18- ¿Se proporciona capacitación continua a los empleados para maximizar el uso eficiente de las 
herramientas tecnológicas? 

Si se proporciona Parcialmente se proporciona Bajamente se proporciona No  se proporciona 

19 6 4 1 

30%

37%

30%

3%

17- ¿Existen desafíos o problemas recurrentes con los sistemas informáticos 
utilizados?

Totalmente existen Parcialmente existen Bajamente existen No existen



63% 20% 13% 3% 

Fuente: Propia de autores. 

 
Figura 18 ¿Se proporciona capacitación continua a los empleados para maximizar el uso eficiente 

de las herramientas tecnológicas? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados de la pregunta "¿Se proporciona capacitación continua a los 

empleados para maximizar el uso eficiente de las herramientas tecnológicas?" 

indican un nivel positivo de esfuerzo por parte de la empresa en el desarrollo 

continuo de habilidades tecnológicas de su personal. El 63% de los encuestados 

afirma que se proporciona capacitación de manera efectiva, lo que sugiere un 

compromiso sólido para garantizar que los empleados estén equipados con las 

habilidades necesarias para utilizar eficientemente las herramientas tecnológicas 

disponibles. Sin embargo, el 20% menciona que la capacitación se proporciona 

parcialmente, y el 13% indica que se proporciona de manera baja. Es esencial 

abordar estas áreas de oportunidad para fortalecer la capacitación continua y 

garantizar que todos los empleados estén plenamente capacitados en el uso 

efectivo de las herramientas tecnológicas relevantes. Se recomienda una revisión 

de los programas de capacitación existentes, considerando la implementación de 

enfoques más personalizados y adaptados a las necesidades específicas de los 

empleados. Este enfoque podría contribuir a maximizar el potencial de las 

herramientas tecnológicas en el área administrativa y mejorar la eficiencia operativa 

en general. 

Tabla 19 ¿La gestión para la comunicación a nivel interno es efectiva dentro del área 
administrativa? 

63%
20%

13%
3%

18- ¿Se proporciona capacitación continua a los empleados para 
maximizar el uso eficiente de las herramientas tecnológicas?

Si se proporciona Parcialmente se proporciona Bajamente se proporciona No  se proporciona



19- ¿La gestión para la comunicación a nivel interno es efectiva dentro del área administrativa? 

Totalmente Efectiva Medianamente  Efectiva Bajamente  Efectiva Nada  Efectiva 

10 5 9 6 
33% 17% 30% 20% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 19 ¿La gestión para la comunicación a nivel interno es efectiva dentro del área 
administrativa? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados de la pregunta "¿La gestión para la comunicación a nivel interno 

es efectiva dentro del área administrativa?" muestran una variedad de percepciones 

entre los encuestados. El 33% dice que la gestión de la comunicación a nivel  interno 

es totalmente efectiva, lo cual es bueno y sugiere una base sólida para la 

transmisión de información en el área administrativa. Sin embargo, el treinta por 

ciento dice que la efectividad es baja y el veinte por ciento dice que es nula. Estos 

porcentajes indican que hay problemas con la gestión de la comunicación a nivel 

interno que podrían afectar la productividad y el trabajo en equipo en la 

administración. Se recomienda una evaluación más profunda de los factores que 

contribuyen a la baja efectividad, incluida la implementación de técnicas para 

mejorar la comunicación, como sesiones de capacitación, herramientas 

colaborativas y canales de comunicación más eficientes. El uso de un enfoque 

proactivo para mejorar la gestión de la comunicación a nivel interno puede mejorar 

la cohesión y la eficiencia en la administración. 

Tabla 20 ¿Han sido identificados problemas de comunicación que afecten la eficiencia? 
20- ¿Han sido identificados problemas de comunicación que afecten la eficiencia? 

Totalmente 
Identificados 

Medianamente 
Identificados 

Bajamente  Identificados 
Nada  

Identificados 

13 4 9 4 

33%

17%

30%

20%

19- ¿La gestión para la comunicación a nivel interno es efectiva dentro del área 
administrativa?

Totalmente Efectiva Medianamente  Efectiva Bajamente  Efectiva Nada  Efectiva



43% 13% 30% 13% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 20 ¿Han sido identificados problemas de comunicación que afecten la eficiencia? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Han sido identificados problemas de 

comunicación que afectan la eficiencia?" muestran que un 43% de los encuestados 

han identificado problemas de comunicación que afectan la eficiencia. Esto 

demuestra una gran conciencia de la existencia de problemas de comunicación en 

el ámbito administrativo. Por otro lado, el treinta por ciento dice que se identifican 

problemas de comunicación de baja calidad, y el diez por ciento dice que no se han 

encontrado problemas de comunicación que afecten la eficiencia. Estos resultados 

indican que, aunque hay cierta conciencia de los problemas de comunicación, hay 

espacio para mejorar la identificación y el abordaje de estos problemas. Se 

recomienda una revisión más profunda de los problemas particulares identificados 

y la implementación de métodos para mejorar la eficiencia de la comunicación, como 

sesiones de capacitación, clarificación de procesos y fomento de una cultura de 

comunicación abierta. Este método mejorará la eficiencia operativa y la 

colaboración en la administración. 

Tabla 21 ¿Existen canales formales para recibir retroalimentación de los empleados sobre la 
gestión administrativa? 

21- ¿Existen canales formales para recibir retroalimentación de los empleados sobre la gestión 
administrativa? 

Totalmente Existen Medianamente Existen Bajamente  Existen No Existen 

11 6 5 8 
37% 20% 17% 27% 

Fuente: Propia de autores. 

43%

13%

30%

13%

20- ¿Han sido identificados problemas de comunicación que afecten la 
eficiencia?

Totalmente Identificados Medianamente Identificados Bajamente  Identificados Nada  Identificados



Figura 21 ¿Existen canales formales para recibir retroalimentación de los empleados sobre la 
gestión administrativa? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados de la pregunta "¿Existen canales formales para recibir 

retroalimentación de los empleados sobre la gestión administrativa?" revelan una 

diversidad de percepciones entre los encuestados. El 37% afirma que existen 

canales formales en su totalidad, indicando un enfoque positivo hacia la facilitación 

de la retroalimentación de los empleados. Sin embargo, el 27% menciona que no 

existen canales, lo que sugiere un área de oportunidad para establecer mecanismos 

formales de retroalimentación. Además, el 20% indica que los canales existen 

medianamente, y el 17% afirma que existen bajamente. Estos hallazgos subrayan 

la importancia de fortalecer y promover canales formales para recibir 

retroalimentación de los empleados sobre la gestión administrativa. Se recomienda 

la implementación de sistemas estructurados que faciliten la retroalimentación 

continua, como encuestas periódicas, reuniones de retroalimentación y cajas de 

sugerencias. Este enfoque puede mejorar la comunicación bidireccional, fortalecer 

la participación de los empleados y proporcionar valiosos aportes para mejorar la 

gestión administrativa en la empresa de comercialización de gas. 

Tabla 22 ¿Se realiza una evaluación del desempeño regular para identificar áreas de mejora? 
22- ¿Se realiza una evaluación del desempeño regular para identificar áreas de mejora? 

Totalmente se realizan Medianamente se realizan Bajamente se realizan No se realizan 

12 12 4 2 
40% 40% 13% 7% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 22 ¿Se realiza una evaluación del desempeño regular para identificar áreas de mejora? 

37%

20%

17%

27%

21- ¿Existen canales formales para recibir retroalimentación de los 
empleados sobre la gestión administrativa?

Totalmente Existen Medianamente Existen Bajamente  Existen No Existen



 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Se realiza una evaluación del desempeño regular 

para identificar áreas de mejora?" muestran que el cuarenta por ciento de los 

encuestados afirma que sí, lo que indica un compromiso significativo con la mejora 

continua y el desarrollo de los empleados. Sin embargo, es importante destacar que 

otro 40% indica que estas evaluaciones se realizan mediante, lo que podría indicar 

áreas de oportunidad para mejorar el proceso de evaluación del desempeño. El 13% 

dice que se realizan bajamente y el 7% dice que no. Estos hallazgos indican que, a 

pesar de la existencia de evaluaciones regulares, podría haber espacio para mejorar 

la calidad y la consistencia de este proceso. Se recomienda una revisión exhaustiva 

de las prácticas actuales de evaluación del desempeño para identificar posibles 

obstáculos y tomar medidas correctivas para mejorar el proceso y maximizar su 

impacto en el crecimiento y la eficiencia de los empleados del área administrativa. 

Este método ayudará a la empresa de comercialización de gas a mejorar 

continuamente y optimizar su desempeño. 

 
Tabla 23 ¿Existe un plan de contingencia para el caso de interrupciones en la cadena de 

suministro de gas? 
23- ¿Existe un plan de contingencia para el caso de interrupciones en la cadena de suministro de 

gas? 

Totalmente Existen Medianamente Existen Bajamente  Existen No Existen 

15 10 5 0 
50% 33% 17% 0% 

Fuente: Propia de autores. 

 

40%

40%

13%
7%

22- ¿Se realiza una evaluación del desempeño regular para identificar áreas 
de mejora?

Totalmente se realizan Medianamente se realizan Bajamente se realizan No se realizan



Figura 23 ¿Existe un plan de contingencia para el caso de interrupciones en la cadena de 
suministro de gas? 

 
Fuente: Propia de autores. 

Los resultados obtenidos en relación con la pregunta "¿Existe un plan de 

contingencia en caso de interrupciones en la cadena de suministro de gas?" 

demuestran que la mitad de los encuestados, un 50%, confirma que existe un plan 

de contingencia en su totalidad. Esta cifra refleja una sólida preparación y 

conciencia sobre la importancia de anticipar y abordar posibles interrupciones en la 

cadena de suministro. Sin embargo, es importante notar que el 33% menciona que 

este plan existe medianamente, y el 17% afirma que existe bajamente. Estos 

resultados indican que, aunque hay un grado de planificación, podría haber áreas 

de mejora en la robustez y la implementación del plan de contingencia. Se sugiere 

una revisión detallada del plan actual, identificando áreas específicas de mejora y 

considerando ajustes o actualizaciones según sea necesario. Mantener un plan de 

contingencia efectivo es esencial para garantizar la continuidad operativa y la 

capacidad de respuesta rápida en situaciones críticas, como interrupciones en la 

cadena de suministro de gas. 

 
Tabla 24 ¿Cómo se abordan las emergencias y situaciones imprevistas en el área administrativa? 
24- ¿Cómo se abordan las emergencias y situaciones imprevistas en el área administrativa? 

Se posee plan de contingencia  
Se acude a los jefes 

inmediatos o directivos 

No se posee unas 
acciones en caso de 

emergencia. 

25 4 1 
83% 13% 3% 

Fuente: Propia de autores. 

 

50%

33%

17% 0%

23- ¿Existe un plan de contingencia para el caso de interrupciones en la cadena 
de suministro de gas?

Totalmente Existen Medianamente Existen Bajamente  Existen No Existen



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 24 ¿Cómo se abordan las emergencias y situaciones imprevistas en el área administrativa? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Según los resultados de la pregunta "¿Cómo se abordan las emergencias y 

situaciones imprevistas en el área administrativa?", la mayoría de los encuestados, 

un 83%, dijeron que tenían un plan de contingencia. Este alto porcentaje indica que 

hay una preparación adecuada y una estructura establecida en el área 

administrativa para hacer frente a emergencias y eventos imprevistos. Es alentador 

ver que solo un 13% usa un plan de contingencia en lugar de jefes o directivos, lo 

que indica una comprensión generalizada de la importancia de tener procedimientos 

establecidos para manejar situaciones críticas. Sin embargo, el 3% que indica que 

no se poseen acciones específicas en caso de emergencia es crucial. Esto podría 

indicar una oportunidad para crear un plan de contingencia más completo o mejorar 

la comunicación sobre los procedimientos actuales. En general, estos hallazgos 

83%

13%
3%

24-¿Cómo se abordan las emergencias y situaciones imprevistas en el área 
administrativa?

Se posee plan de contingencia Se acude a los jefes inmediatos o directivos

No se posee unas acciones en caso de emergencia.



muestran que la preparación para emergencias en el área administrativa es sólida, 

aunque se recomienda una revisión continua para garantizar que los planes de 

contingencia sean efectivos y relevantes en un entorno empresarial en constante 

cambio. 

Tabla 25 ¿Existe un proceso formal para la identificación y el abordar áreas de mejora en el área 
administrativa? 

25- ¿Existe un proceso formal para la identificación y el abordar áreas de mejora en el área 
administrativa? 

Si existe Medianamente existe Bajamente existe Nada existe 

8 10 5 0 
27% 33% 17% 0% 

Fuente: Propia de autores. 

Figura 25 ¿Existe un proceso formal para la identificación y el abordar áreas de mejora en el área 
administrativa? 

 
Fuente: Propia de autores. 

 
Los resultados de la pregunta "¿Existe un proceso formal para identificar y 

abordar áreas de mejora en el área administrativa?" evidencian que 

aproximadamente el 27% de los encuestados afirma que existe un proceso formal 

en su totalidad, lo cual indica un compromiso positivo con la identificación y el 

abordaje sistemático de áreas de mejora. No obstante, el 33% menciona que este 

proceso existe medianamente, y el 17% afirma que existe bajamente. Estos 

resultados sugieren que, aunque hay ciertos esfuerzos en marcha, podría ser 

beneficioso fortalecer y formalizar aún más el proceso de mejora continua en el área 

administrativa. La ausencia de respuestas indicando que no existe dicho proceso 

es positiva. Se recomienda una revisión detallada de los procedimientos existentes, 

27%

33%

17%
0%

25- ¿Existe un proceso formal para la identificación y el abordar áreas de mejora 
en el área administrativa?

Si existe Medianamente existe Bajamente existe Nada existe



la identificación de posibles obstáculos para la implementación total del proceso y 

la implementación de medidas correctivas para fortalecer y consolidar un enfoque 

más estructurado hacia la mejora continua en el área administrativa. Este enfoque 

puede contribuir significativamente a optimizar la eficiencia operativa y el 

rendimiento general de la empresa de comercialización de gas. 

5.2 Fase 2: Análisis de los resultados usando un cuadro de análisis entre 
falencias, origen y posibles correcciones para generar una propuesta  de 
procesos  

5.2.1 Recopilación de Resultados del Objetivo Uno. 

 

En general, el análisis de los diferentes resultados obtenidos proporciona una 

imagen completa de la eficiencia operativa y la gestión administrativa de la empresa 

de comercialización de gas. La alta calificación en cumplimiento normativo y la 

presencia de planes de contingencia son fortalezas que indican una preparación 

sólida para situaciones críticas. Además, un compromiso con el desarrollo del 

personal se puede ver en la realización regular de evaluaciones de desempeño y la 

capacitación continua en tecnologías de la información. Sin embargo, también se 

identifican oportunidades, como problemas con la gestión de sistemas informáticos, 

la percepción de que la comunicación interna es ineficaz y la necesidad de mejorar 

los procesos para identificar y el abordar las áreas de distinta mejora. Estos 

resultados demuestran la importancia de adoptar un enfoque equilibrado que 

aproveche las fortalezas existentes mientras busca proactivamente mejoras. 

 

Se recomienda en particular una revisión completa de los procedimientos de 

comunicación interna y la creación de métodos más efectivos para recibir 

comentarios de los empleados. Además, fortalecer la gestión de sistemas 

informáticos implica considerar cambios y actualizaciones para abordar los 

problemas que se han identificado. La evaluación exhaustiva de las técnicas de 

evaluación de desempeño y la optimización de los planes de contingencia también 

se perfilan como aspectos cruciales para aumentar la eficiencia operativa y la 



resiliencia de la empresa frente a situaciones imprevistas. Este análisis exhaustivo 

proporciona una guía estratégica para la implementación de medidas correctivas y 

el impulso continuo hacia la mejora en el área administrativa de la organización de 

la comercialización de gas. 

 

5.2.2 Identificación de Falencias y Origen. 

 

La empresa de comercialización de gas ha identificado varias deficiencias que 

afectan varios aspectos de la gestión. La percepción de desafíos recurrentes en la 

gestión de sistemas informáticos es una de las debilidades más importantes. Esto 

puede ser el resultado de la falta de actualizaciones tecnológicas, la obsolescencia 

de los sistemas actuales o la necesidad de capacitación más específica para los 

empleados. 

 

La baja efectividad de la comunicación interna es otra deficiencia importante, lo 

que sugiere que los canales de comunicación establecidos son insuficientes o que 

la cultura de comunicación dentro del área administrativa debe mejorarse. Además, 

la identificación de áreas mediana o bajamente existentes para procesos clave 

como la evaluación del desempeño y la mejora continua indica que hay pocos 

procesos estructurados o que las políticas y procedimientos internos necesitan más 

claridad. 

 

La falta de un enfoque profundamente arraigado en la mejora continua puede ser 

el resultado de una cultura organizacional que no da la prioridad adecuada a la 

identificación y abordaje de áreas de mejora. Estas fallas pueden afectar 

directamente la eficiencia operativa, la satisfacción de los clientes y la capacidad de 

la empresa para adaptarse a eventos imprevistos. Se necesitarán esfuerzos para 

modernizar la tecnología, mejorar los canales de comunicación y establecer 

procesos más eficientes para la evaluación del desempeño y la gestión continua de 

la calidad para lograr la solución. 



 

5.2.3 Cuadro de Análisis. 

Este cuadro de análisis proporciona un resumen de las deficiencias identificadas, 

sus posibles orígenes y sugerencias de cambios para mejorar el área administrativa 

de la empresa de comercialización de gas. 

Tabla 26 Cuadro de análisis 
Falencias Origen Ajustes Potenciales 

Problemas persistentes 
con la gestión de 

sistemas informáticos 

La falta de innovación 
tecnológica, la obsolescencia de 
los sistemas y la posibilidad de 
falta de capacitación específica 

Implementar un plan de 
actualización tecnológica, 

capacitar específicamente a los 
empleados en el uso de sistemas 

informáticos y realizar 
evaluaciones periódicas para 

identificar y abordar los 
problemas tecnológicos. 

Bajo nivel de 
comunicación interna 

Posible falta de canales de 
comunicación establecidos y 

posible falta de una cultura de 
comunicación sólida. 

Establecer canales internos de 
comunicación, utilizar 

herramientas colaborativas, 
promover una cultura de 
comunicación abierta y 

transparente y organizar 
sesiones de capacitación en 
habilidades de comunicación. 

Evaluación del 
desempeño 

medianamente realizada 

Es posible que haya 
deficiencias en los procesos 
estructurados y que no haya 

claridad en las políticas 
internas. 

Establecer métodos más 
organizados para la evaluación 
del desempeño, comunicar las 
políticas internas de manera 

clara y brindar capacitación para 
garantizar la comprensión y 

aplicación efectiva de los 
métodos de evaluación. 

Áreas mediana o 
bajamente identificadas 
para la mejora continua 

La cultura organizacional carece 
de un enfoque para la mejora 

continua. 

Crear una cultura en la 
organización que valore y 

promueva la mejora continua, 
desarrollar métodos más 

efectivos para identificar y 
abordar áreas de mejora y 

promover la participación de los 
empleados en iniciativas de 

mejora continua. 

Fuente: Propia de autores 



5.3 Fase 3: Propuesta de plan para el mejoramiento para el área 

administrativa con el uso de diagramas  de los procesos para 

estandarizar las distintas áreas. 

5.3.1 Definición de alcance. 

Dado el análisis anterior, el plan de mejora se centrará en las siguientes áreas 

administrativas específicas: 

 

5.3.1.1 Gestión de Sistemas Informáticos. 
 

• Implementar regularmente un programa de actualización tecnológica para 

abordar los problemas que surgen con la gestión de sistemas informáticos. 

• Proporcionar capacitación continua a los empleados para aumentar la eficiencia 

en el uso de sistemas y reducir los problemas informáticos. 

 

5.3.1.2 Comunicación Interna. 
 

• Establecer una estrategia integral de comunicación a nivel interno con el objetivo 

de fortalecer los canales de información. 

• Implementar herramientas de colaboración y organizar sesiones regulares para 

evaluar la efectividad de la comunicación. 

 

5.3.1.3 Evaluación del Desempeño. 
 

• Reforzar el proceso de la evaluación del desempeño para proporcionar  la 

retroalimentación significativa y fomentar el desarrollo profesional. 

• Establecer criterios de evaluación claros y capacitar a los supervisores en la 

conducción de evaluaciones objetivas. 

 

5.3.1.4 Cultura de Mejora Continua. 
 

• Establecer un programa completo para el mejoramiento continuo que cubra 

todos los niveles de la organización. 



• Crear un equipo dedicado a la mejora continua que lleve a cabo sesiones 

regulares de lluvia de ideas e implemente cambios gradualmente en función de 

las sugerencias y comentarios recibidos. 

5.3.2 Revisión Procesos Actuales 

 

5.3.2.1 Procesos Administrativos Deficientes en la Empresa NORGAS 
 

5.3.2.1.1 Recepción de Pedidos. 
 

Deficiencia: Ausencia de un sistema automatizado para la recepción de pedidos, 

lo que resulta en registros manuales propensos a errores. 

Consecuencias: Retrasos en la procesamiento de pedidos, confusiones en la 

información de clientes y mayor probabilidad de errores en la entrega. 

 

5.3.2.1.2 Gestión de Inventarios 
 

Deficiencia: La falta de actualizaciones regulares en los registros de inventario 

causa disparidades entre los niveles registrados y la cantidad real disponible. 

Consecuencias: Faltas o excedentes no detectados a tiempo podrían afectar la 

satisfacción del cliente y la gestión de recursos eficientes. 

 

5.3.2.1.3 Datos de Clientes. 
 

Deficiencia: Registros desactualizados y falta de seguimiento en la información de 

los clientes, lo que resulta en envíos erróneos y dificultades en la atención 

personalizada. 

Consecuencias: Insatisfacción del cliente, pérdida de clientes potenciales y 

dificultades en la gestión de relaciones con clientes. 

 

5.3.2.1.4 Evaluación de Recursos Humanos 
 



Deficiencia: No hay programas de capacitación profesional y las evaluaciones del 

desempeño del personal administrativo son irregulares. 

Consecuencias: El personal no está motivado, no se alinea con los objetivos 

organizativos y no se desarrolla profesionalmente. 

 

5.3.2.1.5 Sistemas de Información: 
 

Deficiencia: Falta de integración y actualización de los sistemas de información, 

generando dificultades en la generación de informes precisos y en la toma de 

decisiones. 

Consecuencias: Ineficiencia en la gestión administrativa, falta de visibilidad en 

datos críticos y posibles incumplimientos normativos debido a información 

desactualizada. 

 

5.3.2.1.6 Capacitación del Personal 
 

Deficiencia: Carencia de programas organizados de capacitación para el personal 

administrativo sobre cómo utilizar de manera efectiva las herramientas tecnológicas. 

Consecuencias: Subutilización de herramientas tecnológicas, falta de adaptación 

a las mejores prácticas del sector y resistencia al cambio. 

5.3.2.1.7 Relaciones con Clientes 
 

Deficiencia: Falta de canales formales para abordar las reclamaciones y consultas 

de los clientes y respuestas lentas. 

Consecuencias: El descontento del cliente, la pérdida de la confianza del cliente y 

el deterioro de la reputación de la empresa. 

 

5.3.2.1.8 Finanzas y Contabilidad. 
 

Deficiencia: El uso de herramientas contables manuales y la falta de reconciliación 

periódica de cuenta. 



Consecuencias: Errores en los estados financieros, falta de transparencia en la 

salud financiera y posibles problemas de cumplimiento normativo. 

 

5.3.2.1.9 Cumplimiento Normativo. 
 

Deficiencia: Las auditorías internas regulares no se realizan para evaluar el 

cumplimiento de las normas. 

Consecuencias: Riesgo de incumplimiento normativo, sanciones legales y pérdida 

de credibilidad en el mercado. 

 

5.3.2.2 Formato actuales. 
 

5.3.2.2.1 Gastos De Viaje. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 26 Gastos de viaje 



 

Fuente: Norgas. 

El informe actual de gastos de viaje de NORGAS tiene algunas deficiencias 

notables, como la falta de información detallada, inconsistencias en el formato y la 

utilización de firmas y aprobaciones manuales, lo que puede causar demoras y 

problemas de seguimiento. Se proponen mejoras como la inclusión de secciones 

detalladas para cada tipo de gasto con fechas y descripciones, una estructura clara 

y consistente, la automatización de cálculos mediante fórmulas, la transición a un 

formato electrónico para facilitar la revisión y aprobación, la inclusión de un registro 

específico para anticipos con justificaciones, la implementación de firmas digitales 

para agilizar el proceso de aprobación y la inclusión de instrucciones claras sobre 

cómo hacerlo. Estas propuestas tienen como objetivo mejorar la eficiencia, precisión 

y claridad del manejo de los informes de gastos de la empresa. 

 



5.3.2.2.2 Relación De Gastos 
Figura 27 Relación de gastos 

 

Fuente: Norgas. 

El formato actual de la "Relación de Gastos" presenta limitaciones importantes, 

como la falta de secciones específicas para detallar cada gasto y la falta de un 

diseño estructurado que dificulta la identificación clara de la información. Se 

recomienda mejorar el formato agregando categorías separadas para cada tipo de 

gasto, como alojamiento, retenciones, desayuno, almuerzo, comida y otros, con 

columnas adicionales para especificar la fecha, razón social, NIT o C.C. y el número 

de documento asociado. Se recomienda también incluir una sección de totales para 

cada tipo de gasto y, al final, un total general. Además, es fundamental incluir 

espacios para la firma y aprobación del empleado. Estas mejoras mejorarán la 

precisión y el seguimiento de los gastos. 

dd-mm-aa Razón Social NIT o C.C. No. Doc Alojamiento Retencion Desayuno Almuerzo Comida Varios TOTAL $

TOTALES 0 0 0 0 0 0 0

RELACIÓN DE GASTOS En pesos Colombianos

NOMBRE FIRMA DEL EMPLEADO APROBÓ



5.3.2.2.3 Relación de Taxis y Transportes Terrestres, Renting 
Figura 28 Relación de Taxis y Transportes Terrestres, Renting 

 

Fuente: Norgas. 

La disposición actual de "Relación de Taxis y Transportes Terrestres, Renting" 

es sencilla, pero necesita mejorar su estructura para una presentación más 

estructurada y detallada. Se recomienda que cada entrada tenga secciones 

específicas que incluyan la fecha, el nombre del tercero, el NIT, el origen, el destino 

y los valores en pesos colombianos para taxis, arrendamiento y transporte terrestre. 

Incluir totales parciales para cada tipo de gasto y un total general al final del 

formulario mejoraría la comprensión de los gastos relacionados. Además, se 

deberían incluir espacios para la firma y aprobación del empleado. Estas mejoras 

facilitarían la revisión y gestión eficientes de los gastos al facilitar una presentación 

más estructurada y comprensible de la información. 

dd-mm-aa Tercero NIT Origen Destino Valor $ Taxis / Renting Valor $ Transporte Terrestre

TOTAL 0 0

RELACIÓN DE TAXIS Y TRANSPORTES TERRESTRES, RENTING

NOMBRE FIRMA EMPLEADO APROBÓ

MILTON BELLO GUSTAVO MANTILLA



5.3.2.2.4 Relación de Peajes 
 

Figura 29 Relación de Peajes 

 

Fuente: Norgas. 

 

El formato actual de la "Relación de Peajes" presenta una disposición básica que 

podría beneficiarse de algunas mejoras para una presentación más detallada y 

comprensible. Se recomienda agregar secciones específicas que incluyan la fecha, 

el origen, el destino y el valor del peaje en pesos colombianos para cada entrada. 

Esto proporcionaría una visión más clara de los gastos asociados y facilitaría la 

identificación de la información relevante. Además, la inclusión de un total general 

al final del formulario y espacios designados para la firma del empleado y la 

aprobación contribuirían a una presentación más estructurada y organizada. Estas 

mejoras permitirían una gestión eficiente y una revisión más efectiva de los costos 

relacionados con peajes en la empresa. 

 

 

 

5.3.2.2.5 Relación de Gastos en Gasolina 
 

Figura 30 Relación de Gastos en Gasolina 

dd-mm-aa Origen Destino Valor Peaje $

TOTAL 0

Relación de Peajes

FIRMA EMPLEADONOMBRE

Nombre Empleado



 

Fuente: Norgas. 

 

Aunque el formato actual de la "Relación de Gastos en Gasolina" ofrece una 

base, se pueden agregar mejoras para una presentación más detallada y 

organizada. Se recomienda que cada entrada incluya secciones específicas, que 

incluyan la fecha, el nombre del empleado, el número de cédula, la placa del 

vehículo, el origen, el destino, el kilometraje recorrido y el valor de la gasolina 

correspondiente en pesos colombianos. Para obtener una imagen más completa de 

los costos relacionados, agregue totales parciales para cada tipo de gasto y un total 

general al final del formulario. Además, debe haber espacio para la firma del 

empleado, el nombre del aprobador y su firma. Estas mejoras facilitarían la 

determinación precisa de los gastos en gasolina, lo que conduciría a una gestión y 

revisión más eficientes. 

 

 

 

 

 

 

5.3.2.2.6 Relación de Gastos en Parqueadero. 
 

Figura 31 Relación de Gastos en Parqueadero. 

dd-mm-aa Nombre Cedula Placa Origen Destino Kilometraje Valor Gasolina

TOTAL 0 0

RELACIÓN DE GASTOS EN GASOLINA

NOMBRE FIRMA EMPLEADO APROBÓ

Nombre Empleado Nombre Aprobador



 

Fuente: Norgas. 

 

Aunque la estructura actual de la "Relación de Gastos en Parqueadero" es 

sencilla, se pueden implementar mejoras para agregar más detalles y claridad. Para 

cada entrada, se recomienda incluir secciones específicas que incluyan la fecha, el 

nombre del tercero, el NIT, el origen, el destino y el valor en pesos colombianos del 

parqueadero correspondiente. Se podría obtener una mejor comprensión de los 

costos relacionados si se incluyeran totales parciales para cada tipo de gasto y un 

total general al final del formulario. Además, debe haber espacio para la firma del 

empleado, el nombre del aprobador y su firma. Estas mejoras ayudarían a presentar 

los gastos del parqueadero de manera más organizada y estructurada, lo que 

facilitaría la gestión y revisión eficientes de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

5.3.2.2.7 Formato Solicitud de Anticipos. 
 

Figura 32 Formato Solicitud de Anticipos. 

dd-mm-aa Tercero NIT Origen Destino Valor Parqueadero

TOTAL 0

APROBÓ

RELACIÓN DE GASTOS EN PARQUEADERO

NOMBRE FIRMA EMPLEADO

Nombre Empleado Nombre Aprobador



 

Fuente: Norgas. 

El formato actual de la "Solicitud de Anticipos" tiene una estructura general, pero 

se pueden proponer mejoras para una presentación más detallada y eficiente. Se 

sugiere incluir campos adicionales para la Regional y el Motivo de la solicitud, 

proporcionando una descripción más completa del contexto. Además, es 

recomendable establecer una sección para la fecha de reembolso o legalización del 

anticipo, con el fin de tener un registro claro de los plazos asociados. En el área de 

autorizaciones, se podría agregar un espacio para la firma del solicitante, 

asegurando su conformidad con las condiciones del anticipo. Además, se sugiere 

Fecha: 16/12/2023

C.C.

C.C.

SI NO

2) Saldo a favor de la empresa $ __________________      0 $

Atentamente,

Contabilidad 

NOMBRE 

C.C.

AUTORIZACIONES

FORMATO SOLICITUD DE ANTICIPOS 

Solicitante: Nombre Empleado

Regional:

Motivo:

Valor Solicitado
$ M/Cte.

$ 0

Cero

Observaciones:     

AUTORIZACIÓN DE DESCUENTO 0

Nombre Quien Autoriza

Quien Autoriza Jefe de Área

PAZ Y SALVO

El departamento de Contabilidad hace constar que : 

1) Se encuentra a PAZ Y SALVO.

 3) saldo a favor del empleado $ ___________________

Observaciones:

Fecha

Autorizo a que se realice descuento de mi salario en una quincena, el valor correspondiente a este anticipo o al saldo 
pendiente de legalizar; a si mismo, en caso de retiro o fallecimiento autorizo descontar de la liquidación de mis 
prestaciones sociales 

Nombre Empleado  

0 FIRMA 



clarificar y simplificar la sección de "PAZ Y SALVO" para una comprensión más 

rápida de la situación financiera del empleado. En la autorización de descuento, se 

podría incluir un espacio para la fecha de autorización y una línea adicional para la 

firma del empleado. Estas mejoras contribuirían a una presentación más 

estructurada y detallada del proceso de solicitud y autorización de anticipos en la 

empresa. 

 

5.3.2.2.8 Préstamo de Herramienta 
 

Aunque el formato actual de "Préstamo de herramienta" tiene una estructura 

básica, se pueden hacer mejoras para agregar claridad y detalle. Con el fin de 

contextualizar mejor el préstamo, se sugiere agregar secciones específicas sobre la 

fecha de entrega de la herramienta, el cargo del responsable y el trabajo a realizar. 

Se podría facilitar un registro más detallado al incluir campos adicionales para 

describir cada elemento, la cantidad prestada y la fecha de entrega para las 

herramientas entregadas. Además, se deberían incluir espacios específicos para la 

firma del responsable de la herramienta y del entregador de elementos. Se 

recomienda incluir la fecha y cédula de quien recibió la herramienta para una mayor 

transparencia y un registro más completo del proceso. 

 

 

 

 

 

Figura 33 Préstamo de Herramienta 



 

Fuente: Norgas. 

 

5.3.3 Creación de Diagramas de Procesos. 

 

5.3.3.1 Gestión de Sistemas Informáticos. 
 

5.3.3.1.1 Implementar regularmente un programa de actualización tecnológica para 

abordar los problemas que surgen con la gestión de sistemas 

informáticos. 

Figura 34 Programa de actualización tecnológica 

ITEM CANTIDAD FECHA

CEDULA No:                                                                 FECHA DE RECIBIDO:

FIRMA DE QUIEN RECIBE LA HERRAMIENTA:

CARGO FIRMA

DATOS DE QUIEN ENTREGA LOS ELEMENTOS

NOMBRE CEDULA No.

CARGO

HERRAMIENTA ENTREGADA

TRABAJO A 

REALIZAR

HERRAMIENTA:

DATOS DEL RESPONSABLE DE LA HERRAMIENTA

PRESTAMO DE HERRAMIENTA

NOMBRE FECHA DE ENTREGACEDULA No.

FIRMA RECIBIDO



 
Fuente: Propia de autores. 

5.3.3.1.2 Proporcionar capacitación continua a los empleados para aumentar la 

eficiencia en el uso de sistemas y reducir los problemas informáticos. 

 
Figura 35 Capacitación continua a los empleados 



 

Fuente: Propia de autores. 

5.3.3.2 Comunicación Interna. 
 

5.3.3.2.1 Establecer una estrategia integral de la comunicación a nivel interno con 

el objetivo de fortalecer los canales de información. 

Figura 36 Estrategia integral de comunicación interna 



 

Fuente: Propia de autores. 

5.3.3.2.2 Implementar herramientas de colaboración y organizar sesiones 

regulares para evaluar la efectividad de la comunicación. 

Figura 37  Herramientas de colaboración 



 
Fuente: Propia de autores. 

5.3.3.3 Evaluación del Desempeño. 
 

5.3.3.3.1 Reforzar el proceso de evaluación del desempeño para proporcionar 

retroalimentación significativa y fomentar el desarrollo profesional. 

Figura 38 Proceso de evaluación del desempeño 



 

Fuente: Propia de autores. 

 

5.3.3.3.2 Establecer criterios de evaluación claros y capacitar a los supervisores en 

la conducción de evaluaciones objetivas. 

Figura 39 Criterios de evaluación 



 
Fuente: Propia de autores. 

 

5.3.3.4 Cultura de Mejora Continua. 
 

5.3.3.4.1 Establecer un programa completo para el mejoramiento continuo que 

cubra todos los niveles de la organización. 

 
Figura 40 Programa completo de mejora continua 



 
Fuente: Propia de autores. 

5.3.3.4.2 Crear un equipo dedicado a la mejora continua que lleve a cabo sesiones 

regulares de lluvia de ideas e implemente cambios gradualmente en 

función de las sugerencias y comentarios recibidos. 

Figura 41 Equipo dedicado a la mejora continua 



 

Fuente: Propia de autores. 

5.3.4 Documentación el Plan de Mejoramiento. 

5.3.4.1 Descripción de Proceso Estandarizado: Actualización Tecnológica en 

Gestión de Sistemas Informáticos 

 

El proceso de implementación regular de un programa de actualización 

tecnológica tiene como objetivo resolver los problemas que surgen en la gestión de 

sistemas informáticos. Este proceso se lleva a cabo de manera organizada para 

mantener los sistemas alineados con las demandas tecnológicas cambiantes. 

Comprenda los pasos siguientes: 

 



5.3.4.1.1 Evaluación de Necesidades Tecnológicas: 

• Identificación de áreas o sistemas que requieren actualización. 

• Análisis de problemas y desafíos actuales en la gestión de sistemas 

informáticos. 

• Evaluación de nuevas tecnologías y soluciones disponibles en el mercado. 

 

5.3.4.1.2 Diseño de Estrategia de Actualización: 

• Definición de objetivos específicos para la actualización. 

• Selección de tecnologías y herramientas adecuadas. 

• Establecimiento de criterios de éxito y métricas de rendimiento. 

 

5.3.4.1.3 Desarrollo de Cronograma: 

• Establecimiento de un plan detallado con fechas de inicio y finalización. 

• Priorización de actualizaciones en función de la criticidad y las necesidades. 

• Asignación de recursos y responsabilidades para cada fase. 

 

5.3.4.1.4 Implementación de Actualizaciones: 

• Ejecución de actualizaciones de manera gradual y planificada. 

• Pruebas exhaustivas para garantizar la compatibilidad y estabilidad. 

• Capacitación del personal en nuevas funcionalidades y procedimientos. 

5.3.4.1.5 Monitoreo y Evaluación Continua: 

• Implementación de sistemas de monitoreo para evaluar el rendimiento. 

• Recopilación de retroalimentación del usuario y del equipo de TI. 

• Ajuste continúo basado en la retroalimentación y cambios en el entorno 

tecnológico. 

 

5.3.4.1.6 Roles y Responsabilidades. 
 

Director de Tecnología (CTO): Responsable de la estrategia y toma de decisiones. 

Equipo de TI: Encargado de la implementación y monitoreo. 

Usuarios Finales: Proporcionan retroalimentación y participan en la capacitación. 

 



5.3.4.1.7 Cronograma de Implementación: 
 

Evaluación de requisitos: mes 1 a 2. 

Diseño de la estrategia: Meses 2 a 3 

Planificación: Meses 3 a 4 

Las actualizaciones se implementarán durante el mes de mayo a agosto. 

Observación y evaluación continua: del noveno mes en adelante 

 

5.3.4.1.8 Recursos Necesarios: 
 

Recursos Financieros para Adquisición de Tecnologías. 

 

Tabla 27 Recursos Financieros para Adquisición de Tecnologías. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario Cantidad Valor Total  

1 Computador de mesa 
Registros centrales e 

internos  $ 1.500.000 4 $ 6.000.000 

2 Computador portátil Registros externos $ 2.000.000 3 $ 6.000.000 
3 Impresoras Impresiones  $ 1.800.000 2 $ 3.600.000 
4 Diseño de intranet  Publicación de políticas  $ 3.500.000 1 $ 3.500.000 

TOTAL $ 19.100.000 

Fuente: Propia de autores. 

 

Equipo de TI para Implementación y Monitoreo. 

Tiempo del Personal para Capacitación. 

Herramientas de Monitoreo y Evaluación de Rendimiento. 

 

5.3.4.2 Proporcionar capacitación continua a los empleados para aumentar la 

eficiencia en el uso de sistemas y reducir los problemas informáticos. 

 

Este documento describe los cambios que se proponen para los procesos de 

capacitación continua de los empleados de NORGAS. A través de un enfoque 

estructurado y constante de desarrollo profesional, el objetivo es aumentar la 

eficiencia en el uso de sistemas y reducir los problemas informáticos. 

 



5.3.4.2.1 Cambios Propuestos: 
 

• Desarrollar un plan estructurado para la capacitación continua. 

• Creando módulos de capacitación dedicados a sistemas clave. 

• Realizar sesiones prácticas y evaluaciones para garantizar la comprensión 

 

5.3.4.2.2 Roles y Responsabilidades: 
 

• Responsable de Capacitación: Encargado de diseñar y coordinar el 

programa. 

• Instructores Internos/Externos: Profesionales que imparten formación 

especializada. 

• Supervisores de Departamentos: Responsables de garantizar la participación 

de los empleados. 

 

5.3.4.2.3 Cronograma de Implementación: 
 

• Evaluación de Necesidades de Capacitación: Mes 1-2 

• Diseño del Programa de Capacitación: Mes 3-4 

• Implementación de Sesiones Piloto: Mes 5-6 

• Despliegue Completo del Programa: Mes 7 en adelante 

 

5.3.4.2.4 Recursos Necesarios: 
 

• Recursos Financieros: Para contratar instructores y desarrollar materiales de 

capacitación. 

 

Tabla 28 Recursos Financieros: Para contratar instructores y desarrollar materiales de 

capacitación. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario Cantidad Valor Total  

1 Instructores de área 
Conducir y generar nuevas 

políticas del área  $ 2.000.000 3 $ 6.000.000 

2 
Materia de 

capacitación  
Generación de materiales de 

capacitación  $ 3.500.000 1 $ 3.500.000 



TOTAL $ 9.500.000 

Fuente: Propia de autores. 

 

• Espacios de Capacitación Equipados: Para sesiones presenciales. 

• Plataforma de Capacitación Online: Para sesiones virtuales. 

• Tiempo del Personal para Participación: Asegurar la asistencia de los 

empleados. 

 

5.3.4.3 Establecer una estrategia integral de comunicación a nivel interno con el 

objetivo de fortalecer los canales de información. 

 

El objetivo de este documento es mejorar los canales de información y aumentar 

la eficacia de la comunicación a nivel interno de la organizacion NORGAS, por lo 

que se proponen cambios en la estrategia de comunicación interna. 

 

5.3.4.3.1 Cambios Propuestos: 
 

• Diseño de una estrategia integral que abarque canales presenciales y 

virtuales. 

• Implementación de herramientas tecnológicas para facilitar la comunicación. 

• Establecimiento de un calendario regular de comunicaciones. 

 

5.3.4.3.2 Roles y Responsabilidades: 
 

• Gerencia de Comunicaciones Internas: Encargada de diseñar y coordinar 

la estrategia. 

• Líderes de Departamentos: Responsables de comunicar información 

específica de sus áreas. 

• Equipo de Tecnología: Apoyo en la implementación de herramientas 

digitales. 

 

5.3.4.3.3 Cronograma de Implementación 
 



Fase 1: Diseño de Estrategia 

Análisis de Necesidades: Mes 1 

Diseño de la Estrategia: Mes 2-3 

 

Fase 2: Implementación de Herramientas Tecnológicas 

Evaluación de Herramientas Disponibles: Mes 4 

Implementación Gradual: Mes 5-7 

 

Fase 3: Establecimiento de Calendario de Comunicaciones 

Desarrollo del Calendario: Mes 8 

Implementación y Evaluación Continua: Mes 9 en adelante 

5.3.4.3.4 Recursos Necesarios 
 

Financiamiento: Para el desarrollo y la  implementación de nuevas tecnologías. 

Tabla 29 Financiamiento: Para el desarrollo y la implementación de nuevas tecnologías. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario Cantidad Valor Total  

1 Alimentos  
Para reuniones de 

implementación  $ 70.000 10 $ 700.000 

2 Salón social  Reunión de finalización  $ 485.000 1 $ 485.000 

3 
Material audiovisual y 

físico  Publicación y difusión  $ 1.200.000 1 $ 1.200.000 

TOTAL $ 2.385.000 

Fuente: Propia de autores. 

Tecnología: Plataformas, software de comunicación. 

Tiempo del Personal: Para asistir a sesiones de capacitación y familiarizarse con 

nuevas herramientas. 

El equipo de comunicaciones internas fue designado para supervisar las actividades 

diarias. 

 

5.3.4.4 Implementar las herramientas de colaboración y organizar sesiones 

regulares para evaluar la efectividad de la comunicación. 

 



Este documento describe los cambios sugeridos para la implementación de 

herramientas de colaboración en la empresa NORGAS, así como la organización 

de sesiones regulares para evaluar la eficacia de la comunicación interna. 

 

5.3.4.4.1 Cambios Propuestos: 
 

• Utilizando plataformas de colaboración en línea que facilitan la comunicación 

al igual que el intercambio de información. 

• Mejorar la eficiencia del trabajo en equipo mediante la integración de 

herramientas de gestión de proyectos. 

• El personal debe ser capacitado para usar estas herramientas de manera 

efectiva. 

5.3.4.4.2 Roles y Responsabilidades: 
 

• El equipo de tecnología es responsable de la selección, implementación y 

mantenimiento de las herramientas. 

• Los gerentes de departamento son responsables de promover el uso y la 

adopción de herramientas en sus equipos. 

 

5.3.4.4.3 Cambios Propuestos: 
 

• Realizar reuniones regulares para evaluar la comunicación interna. 

• Recolectar comentarios de los empleados y analizar métricas importantes. 

• Ajuste continuo de estrategias en función de los resultados. 

 

5.3.4.4.4 Roles y Responsabilidades: 
 

• Departamento de Recursos Humanos: Coordinación de las sesiones de 

evaluación. 

• Gerentes de Comunicación Interna: Encargados de analizar la 

retroalimentación y proponer mejoras. 

 



5.3.4.4.5 Cronograma de Implementación: 
 

Fase 1: Selección de Herramientas de Colaboración 
Análisis de Necesidades: Mes 1 

Selección de Plataformas: Mes 2-3 

Fase 2: Implementación y Capacitación 

Implementación de Herramientas: Mes 4-6 

Capacitación del Personal: Mes 7-8 

Fase 3: Sesiones de Evaluación Continuas 

Organización de la Primera Sesión: Mes 9 

Sesiones Regulares Trimestrales: A partir del Mes 10 

5.3.4.4.6 Recursos Necesarios 
 

Recursos Financieros: Para la adquisición de herramientas y capacitación. 

Tabla 30 Recursos Financieros: Para la adquisición de herramientas y capacitación. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario 
Cantidad Valor Total  

1 
Herramientas o 

artículos papelería  
Para el desarrollo de 

actividades  
$ 200.000 1 $ 200.000 

TOTAL $ 200.000 

Fuente: Propia de autores. 

Recursos Tecnológicos: Equipos actualizados y conexión a Internet. 

Tiempo del Personal: Para participar en sesiones de capacitación y evaluación. 

Equipo de Soporte Técnico: Para resolver problemas técnicos. 

 

5.3.4.5 Reforzar el proceso para la evaluación del desempeño para proporcionar  la 

retroalimentación significativa y fomentar el desarrollo profesional. 

 

Este documento detalla los cambios propuestos para implementar herramientas de 

colaboración en la empresa NORGAS, así como organizar sesiones regulares para 

evaluar la efectividad de la comunicación interna. 

 

5.3.4.5.1 Cambios Propuestos: 
 



• Utilizando plataformas de colaboración en línea que faciliten la comunicación 

al igual que el intercambio de información. 

• Mejorar la eficiencia del trabajo en equipo mediante la integración de 

herramientas de gestión de proyectos. 

• Formar al personal para que pueda utilizar estas herramientas de manera 

efectiva. 

5.3.4.5.2 Roles y Responsabilidades: 
 

Equipo de Tecnología: Encargado de seleccionar, implementar y mantener las 

herramientas. 

Gerentes de Departamento: Responsables de fomentar la adopción y el uso de 

las herramientas en sus equipos. 

 

5.3.4.5.3 Cambios Propuestos: 
 

• Realizar reuniones regulares para evaluar la comunicación interna. 

• Recolectar comentarios de los empleados y analizar métricas importantes. 

• Ajuste continuo de estrategias en función de los resultados. 

 

5.3.4.5.4 Roles y Responsabilidades: 
 

• Departamento de Recursos Humanos: Coordinación de las sesiones de 

evaluación. 

• Gerentes de Comunicación Interna: Encargados de analizar la 

retroalimentación y proponer mejoras. 

 

5.3.4.5.5 Cronograma de Implementación. 
 

Fase 1: Selección de Herramientas de Colaboración 

Análisis de Necesidades: Mes 1 

Selección de Plataformas: Mes 2-3 

 

Fase 2: Implementación y Capacitación 



Implementación de Herramientas: Mes 4-6 

Capacitación del Personal: Mes 7-8 

 

Fase 3: Sesiones de Evaluación Continuas 

Organización de la Primera Sesión: Mes 9 

Sesiones Regulares Trimestrales: A partir del Mes 10 

 

5.3.4.5.6 Recursos Necesarios 
 

• Recursos  de tipos Financieros: Para el desarrollo de materiales, formación 

y herramientas de evaluación. 

 

Tabla 31 Recursos de tipos Financieros: Para el desarrollo de materiales, formación y herramientas 

de evaluación. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario 
Cantidad Valor Total  

1 Evaluadores  Generar evaluación $ 1.500.000 1 $ 1.500.000 

2 
Materia para 
evaluación  

Materiales para realizar la 
evaluación  

$ 200.000 1 $ 200.000 

TOTAL $ 1.700.000 

Fuente: Propia de autores. 

• Recursos Humanos: Personal de Recursos Humanos para coordinar y 

capacitar. 

• Tiempo del Personal: Para participar en las sesiones de capacitación y 

evaluación. 

• Herramientas Tecnológicas: Plataformas en línea para facilitar la 

documentación y seguimiento 

 

5.3.4.6 Establecer los criterios de evaluación con claridad y capacitar a los 

supervisores en la conducción de evaluaciones objetivas. 

 

Este documento detalla la propuesta para establecer criterios de evaluación claros 

y capacitar a los supervisores en la conducción de evaluaciones objetivas en la 

empresa NORGAS. 



 

5.3.4.6.1 Cambios Propuestos: 
 

• Desarrollar objetivos claros y medibles relacionados con los objetivos 

organizacionales. 

• Personalización de Objetivos: Adaptar los criterios según los roles y 

responsabilidades específicos de cada empleado. 

• Incluir factores objetivos y subjetivos: incluir medidas tangibles y una 

evaluación subjetiva para una evaluación integral. 

5.3.4.6.2 Roles y Responsabilidades: 
 

• Recursos Humanos: Coordinación de sesiones de capacitación. 

• Expertos en Desarrollo Organizacional: Facilitación de la formación sobre la 

conducción de evaluaciones objetivas. 

• Supervisores y Gerentes: Participación activa en la capacitación y aplicación 

de nuevas técnicas de evaluación. 

 

5.3.4.6.3 Cronograma de Implementación. 
 

Fase 1: Diseño de Criterios de Evaluación 

Definición de Criterios: Mes 1-2 

Revisión por Expertos: Mes 3 

 

Fase 2: Desarrollo de Material de Capacitación 

Creación de Materiales de Formación: Mes 4-5 

Pruebas Piloto de Capacitación: Mes 6 

 

Fase 3: Capacitación de Supervisores 

Sesiones de Capacitación Inicial: Mes 7 

Sesiones de Seguimiento y Reforzamiento: Mes 8-9 

5.3.4.6.4 Recursos Necesarios. 
 



• Recursos financieros: herramientas de capacitación, expertos en desarrollo 

organizacional y materiales para el diseño. 

 

Tabla 32 Recursos financieros: herramientas de capacitación, expertos en desarrollo 

organizacional y materiales para el diseño. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario 
Cantidad Valor Total  

1 
Plataforma de 
capacitación  

Plataforma para 
capacitaciones y 

consultas virtuales  
$ 3.000.000 1 $ 3.000.000 

TOTAL $ 3.000.000 
Fuente: Propia de autores. 

 

• Recursos Humanos: Personal de Recursos Humanos y especialistas 

externos para la capacitación 

• Tiempo del Personal: para asistir a sesiones de capacitación y aplicar nuevas 

técnicas. 

• Herramientas Tecnológicas: Plataformas en línea que facilitan la 

capacitación y el monitoreo. 

 
5.3.4.7 Establecer un programa completo de mejora continua que cubra todos los 

niveles de la organización. 

Este documento presenta una propuesta para establecer un programa completo 

de mejora continua en todos los niveles de la organización en la empresa NORGAS. 

 

5.3.4.7.1 Definición de Procesos: 
 

• Identificación de áreas de mejora en cada departamento. 

• Desarrollo de procedimientos estandarizados para la implementación de 

mejoras. 

• Creación de un sistema de retroalimentación para evaluar la efectividad de 

los cambios 

5.3.4.7.2 Roles y Responsabilidades 
 



• Líder del Comité: Coordinación y supervisión general del programa. 

• Representantes de Departamentos: Identificación y comunicación de áreas 

de mejora en sus respectivos departamentos. 

• Analistas de Procesos: Análisis de datos y propuestas específicas de mejora 

 

5.3.4.7.3 Cronograma de Implementación 
 

Fase 1: Evaluación Inicial 

Formación del Comité: Mes 1 

Identificación de Áreas de Mejora: Mes 2-3 

Fase 2: Desarrollo de Procedimientos 

Diseño de Procedimientos Estandarizados: Mes 4-6 

Pruebas Piloto: Mes 7-8 

 

Fase 3: Implementación y Formación 

Despliegue de Procedimientos en Departamentos: Mes 9-10 

Capacitación del Personal: Mes 11-12 

 

Fase 4: Monitoreo y Ajustes Continuos 

Revisión de Resultados: Trimestralmente a partir del Mes 13 

Ajustes según Retroalimentación: Continuo 

 

5.3.4.7.4 Recursos Necesarios 
 

• Recursos Humanos: Personal del comité, analistas de procesos y 

entrenadores para la capacitación. 

• Tecnología: Plataformas digitales para el seguimiento y documentación de 

mejoras. 

• Tiempo del Personal: Para participar en sesiones de formación y aplicación 

de nuevos procedimientos. 

 



5.3.4.8 Crear un equipo dedicado a la mejora continua que lleve a cabo sesiones 

regulares de lluvia de ideas e implemente cambios gradualmente en 

función de las sugerencias y comentarios recibidos. 

 

Este documento presenta una propuesta para establecer un equipo dedicado a 

la mejora continua en la empresa NORGAS. 

 

5.3.4.8.1 Definición de Procesos: 
 

• Sesiones de Lluvia de Ideas: Programación regular de reuniones para la 

generación de ideas. 

• Evaluación de Sugerencias: Proceso para revisar y evaluar las sugerencias 

propuestas. 

• Implementación Gradual: Establecimiento de un proceso gradual para la 

implementación de cambios. 

 

5.3.4.8.2 Roles y Responsabilidades 
 

Equipo de Mejora Continua: 

• Líder del Equipo: Coordinación y facilitación de las sesiones de lluvia de 

ideas. 

• Facilitadores de Sesiones: Encargados de guiar las discusiones y fomentar 

la participación. 

• Analistas de Implementación: Evaluación y planificación de la 

implementación de sugerencias. 

• Comunicadores Internos: Responsables de la difusión de los cambios y 

mejoras implementadas. 

 

5.3.4.8.3 Cronograma de Implementación 
 

Fase 1: Formación del Equipo 



Selección de Miembros: Mes 1 

Entrenamiento en Técnicas de Creatividad: Mes 2 

 

Fase 2: Sesiones de Lluvia de Ideas 

Programación de Sesiones Regulares: Mensualmente a partir del Mes 3 

Evaluación de Sugerencias: Al final de cada sesión 

 

Fase 3: Implementación Gradual 

Planificación de Implementación: Trimestralmente a partir del Mes 6 

Seguimiento y Evaluación Continua: Mensualmente 

 

5.3.4.8.4 Recursos Necesarios. 
 

• Financiamiento para la capacitación del equipo, materiales de sesión y 

reconocimiento 

Tabla 33 Financiamiento para la capacitación del equipo, materiales de sesión y reconocimiento. 

Item Articulo Actividad 
Valor 

Unitario 
Cantidad Valor Total  

1 Reconocimientos 
Artículos para 

reconocimientos 
(diplomas, plas ect) 

$ 120.000 1 $ 120.000 

TOTAL $ 120.000 
Fuente: Propia de autores. 

• Recursos Humanos: Analistas, facilitadores y miembros del equipo de mejora 

continua 

• Espacio físico y tecnológico: salas de reuniones y herramientas digitales para 

trabajar juntos. 

• Tiempo del Personal: Participación del personal en las sesiones y 

implementación progresiva. 

5.3.5 Análisis de resultados 

Tabla 34 Análisis de resultados 

Aspecto Descripción 

Evaluación de 
Necesidades 
Tecnológicas 

Identificar los sistemas o áreas que 
necesitan actualización. Analizar los 

problemas y dificultades actuales en la 
gestión de sistemas informáticos. 



evaluar los nuevos productos y 
tecnologías que están disponibles en 

el mercado. 

Diseño de Estrategia de 
Actualización 

Establecer objetivos específicos de 
actualización. seleccionar las 

herramientas y tecnologías adecuadas. 
establecer estándares para el éxito y 

evaluar el desempeño. 

Desarrollo de Cronograma 

crear una estrategia detallada con 
fechas de inicio y finalización. Priorizar 

las actualizaciones según su 
importancia y necesidad. Recursos y 
responsabilidades para cada fase. 

Implementación de 
Actualizaciones 

Ejecución de actualizaciones de 
manera gradual y planificada. Pruebas 

exhaustivas para garantizar la 
compatibilidad y estabilidad. 

Capacitación del personal en nuevas 
funcionalidades y procedimientos. 

Monitoreo y Evaluación 
Continua 

Instalación de sistemas de seguimiento 
para evaluar el desempeño. recolectar 
comentarios del usuario y del equipo 

de TI. La retroalimentación y los 
cambios tecnológicos impulsan el 

ajuste continuo. 

Roles y 
Responsabilidades 

El director de tecnología (CTO): es 
responsable de la toma de decisiones 

y la estrategia. El equipo de TI se 
encarga de la implementación y el 

seguimiento. Para los usuarios finales: 
Participan en la capacitación y brindan 

comentarios. 

Cronograma de 
Implementación 

Análisis de requisitos: mes 1 a 2. 
Diseño de estrategia: mes 2 a 3. 

Planificación: mes 3 a 4. Las 
actualizaciones se implementarán 
durante el mes de mayo a agosto. 

Observación y evaluación continua: a 
partir del noveno mes 

Recursos Necesarios 

Financiamiento para la adquisición de 
tecnología. El equipo de TI 

responsable de la implementación y el 
seguimiento. Tiempo de capacitación 

del personal Herramientas para la 
supervisión y evaluación del 

desempeño. 

Proporcionar capacitación 
continua a los empleados 

Construir un plan organizado para la 
capacitación continua. Desarrollar 

cursos de capacitación enfocados en 
sistemas clave. Realizar sesiones 

prácticas y evaluaciones para 
asegurarse de que todos comprendan. 



Establecer una estrategia 
integral de comunicación 

interna 

crea una estrategia completa que 
incluya canales presenciales y 
virtuales. Implementar recursos 

tecnológicos que faciliten la 
comunicación. Establecer un horario 

para las comunicaciones. 

Implementar herramientas 
para la colaboración y 

organizar sesiones 
regulares para evaluar la 

efectividad de la 
comunicación 

utilizando plataformas para trabajar 
juntos en línea. Mejora de la eficiencia 

del trabajo en equipo mediante 
herramientas de gestión de proyectos. 
Reunirse con frecuencia para evaluar 

la comunicación interna y ajustar 
continuamente las estrategias. 

Establecer un programa 
completo para la mejora 
continua abarque todos 

los niveles de la 
organización 

determinar las áreas que necesitan 
mejorar en cada departamento. 

desarrollando métodos estandarizados 
para implementar mejoras. Establecer 
un método para evaluar la eficacia de 

los cambios. 

Crear un equipo dedicado 
a la mejora continua 

Sesiones de Lluvia de Ideas: 
programar reuniones regulares para 
compartir ideas. La evaluación de 

sugerencias es el proceso de revisar y 
evaluar las propuestas. 

Implementación gradual: establecer un 
proceso de implementación gradual de 

cambios. 

Fuente: Propia de autores. 

 

Tabla 35 Consolidado del costo del plan de acción. 

Aspecto Descripción Costo Total Responsable 
Tiempo 

de 
Ejecución 

Evaluación de 
Necesidades 
Tecnológicas 

Identificación de áreas o sistemas 
que requieren actualización. 

Análisis de problemas y desafíos 
actuales en la gestión de sistemas 
informáticos. Evaluación de nuevas 

tecnologías y soluciones 
disponibles en el mercado. 

$19,100,00
0 

Equipo de TI Mes 1 a 2 

Diseño de 
Estrategia de 
Actualización 

Definición de objetivos específicos 
para la actualización. Selección de 

tecnologías y herramientas 
adecuadas. Establecimiento de 
criterios de éxito y métricas de 

rendimiento. 

0 
Director de 
Tecnología 

(CTO) 

Meses 2 a 
3 

Desarrollo de 
Cronograma 

Crear una estrategia detallada con 
fechas de inicio y finalización. 

Priorizar las actualizaciones según 
su importancia y necesidad. 

0 Equipo de TI 
Meses 3 a 

4 



Recursos y responsabilidades para 
cada fase. 

Implementació
n de 

Actualizaciones 

Actualizaciones planificadas y 
progresivas. Pruebas exhaustivas 

aseguran la estabilidad y la 
compatibilidad. El personal debe 
recibir capacitación en nuevas 

funcionalidades y procedimientos. 

0 Equipo de TI 
Meses 5 a 

8 

Monitoreo y 
Evaluación 
Continua 

Instalación de sistemas de 
seguimiento para evaluar el 

desempeño. recolectar comentarios 
del usuario y del equipo de TI. La 
retroalimentación y los cambios 
tecnológicos impulsan el ajuste 

continuo. 

0 Equipo de TI 
A partir 

del mes 9 

Proporcionar 
capacitación 

continua a los 
empleados 

Construir un plan organizado para 
la capacitación continua. 

Desarrollar cursos de capacitación 
enfocados en sistemas clave. 
Realizar sesiones prácticas y 

evaluaciones para asegurarse de 
que todos comprendan. 

$9,500,000 
Responsable de 

Capacitación 
Mes 1 a 8 

Establecer una 
estrategia 
integral de 

comunicación 
interna 

Diseño de una estrategia integral 
que abarque canales presenciales 

y virtuales. Implementación de 
herramientas tecnológicas para 

facilitar la comunicación. 
Establecimiento de un calendario 

regular de comunicaciones. 

$2,385,000 
Gerencia de 

Comunicacione
s Internas 

Mes 1 a 9 

Implementar 
herramientas de 
colaboración y 

organizar sesiones 
regulares para 

evaluar la 
efectividad de la 
comunicación 

Utilización de plataformas de 
colaboración en línea. Mejora 
de la eficiencia del trabajo en 

equipo mediante herramientas 
de gestión de proyectos. 
Realización de reuniones 
regulares para evaluar la 

comunicación interna y ajuste 
continuo de estrategias. 

0 
Equipo de 
Tecnología 

Mes 1 a 7 

Establecer un 
programa 

completo de 
mejora 

continua que 
cubra todos los 

niveles de la 
organización 

Identificación de áreas de mejora 
en cada departamento. Desarrollo 
de procedimientos estandarizados 

para la implementación de mejoras. 
Creación de un sistema de 

retroalimentación para evaluar la 
efectividad de los cambios. 

0 Líder del Comité 
Mes 1 a 

12 

Crear un 
equipo 

dedicado a la 
mejora 

continua 

Sesiones de Lluvia de Ideas: 
programar reuniones regulares 

para compartir ideas. La evaluación 
de sugerencias es el proceso de 
revisar y evaluar las propuestas. 

$ 120,00 Líder del Equipo Mes 1 a 9 



Implementación gradual: establecer 
un proceso de implementación 

gradual de cambios. 

Fuente: Propia de autores. 

 

 

 

 

 

 

 

6 CONCLUSIONES 

 

Conclusiones objetivo 1 
 

En conclusión, un cuestionario estructurado y cuantitativo se utilizó para llevar a 

cabo una evaluación completa del área administrativa de NORGAS. Se destaca la 

importancia de temas importantes como la planificación, la determinación de 

participantes y el diseño efectivo del cuestionario. Los hallazgos indican que la 

gestión del inventario tiene problemas, y se requiere una investigación y corrección 

para corregir la falta de control sistemático. Aunque la facturación muestra altos 

estándares de precisión, la identificación de errores indica que se requiere un 

análisis exhaustivo y correcciones. La diversidad en la gestión de discrepancias de 

facturas destaca la importancia de la comunicación entre áreas. Además, las 

oportunidades de mejora en la actualización de la información del cliente destacan 

la importancia de optimizar los procesos. En general, la evaluación proporciona una 

visión completa, destacando las áreas de fortaleza y proporcionando directrices 

claras para el progreso y la eficiencia a largo plazo del área administrativa de 

NORGAS. 

 

La evaluación de varios aspectos de la gestión de tipo administrativo de la 

empresa de comercialización de gas muestra tanto oportunidades como 



debilidades. Una atención efectiva a la satisfacción del cliente se refleja en el 

enfoque sólido en la gestión de solicitudes y quejas de clientes, respaldado por un 

87% de respuestas positivas. Sin embargo, las encuestas de satisfacción tuvieron 

respuestas medianas y bajas (27% y 13%, respectivamente), lo que indica que 

debemos mejorar la recopilación de comentarios del cliente. En cuanto a la gestión 

financiera, el setenta por ciento afirma realizar un seguimiento detallado de los 

gastos administrativos, pero los niveles medianos y bajos sugieren que la precisión 

del seguimiento podría mejorar. La diversidad de opiniones sobre áreas de gastos 

excesivos destaca la importancia de revisar prácticas en áreas clave como la 

administración, el talento humano y la técnica. Aunque la mayoría realiza revisiones 

periódicas de presupuestos, el enfoque en los niveles medianos y bajos indica que 

la gestión presupuestaria debe mejorarse. La calificación de cumplimiento 

normativo alta (83% con calificación máxima) es positiva, pero las respuestas 

medianas y bajas indican que la comprensión y gestión de las obligaciones legales 

y normativas podría mejorar. En general, estos hallazgos brindan una base sólida 

para llegar a la implementación de las estrategias de mejora continua y medidas 

correctivas en la gestión administrativa de la empresa. 

 

Conclusiones objetivo 2 
 

La evaluación exhaustiva de una variedad de elementos relacionados con la 

tecnología, la comunicación interna, la capacitación, la evaluación del desempeño 

y los planes de contingencia en el área administrativa de la empresa de 

comercialización de gas proporciona información útil. A pesar de que la mayoría 

piensa que las tecnologías de la información se usan de manera efectiva (60%), los 

porcentajes que las usan parcialmente (27 %) y de manera baja (10 %) indican que 

se necesitan mejoras en la implementación de estas herramientas. El 67% de las 

personas afirman que abordar los problemas tecnológicos para mejorar la eficiencia 

operativa es crucial debido a la presencia de problemas recurrentes en los sistemas 

informáticos. El 63% de los encuestados dice que reciben capacitación continua de 

manera efectiva, mientras que el 33% dice que reciben niveles parciales o bajos, lo 



que indica que hay oportunidades para adaptar los programas de capacitación a las 

necesidades específicas de los empleados. Un tercio de la gestión para la 

comunicación interna la considera totalmente efectiva, mientras que un 20% y un 

30% la consideran baja o nula, respectivamente. Estos resultados sugieren que la 

comunicación interna debe mejorarse mediante la capacitación y las herramientas 

de colaboración. El 33% tiene un plan de contingencia para interrupciones en la 

cadena de suministro, pero lo considera solo medianamente efectivo, sugiriendo 

ajustes y actualizaciones para garantizar una respuesta óptima en situaciones 

críticas. En general, estas conclusiones brindan una base sólida para llegar a 

implementar estrategias de mejora continua y medidas correctivas en el área 

administrativa de la empresa. 

 

En conclusión, la evaluación completa de la empresa de comercialización de gas 

muestra una combinación de ventajas y oportunidades para mejorar su gestión 

administrativa. A pesar de que la empresa está comprometida con el cumplimiento 

de la normativa, la preparación para emergencias y el desarrollo del personal, se 

han identificado problemas importantes que requieren atención inmediata. La 

importancia de llevar a cabo cambios y actualizaciones en estos aspectos cruciales 

se destaca debido a los problemas en la gestión de sistemas informáticos y la 

percepción de una comunicación interna ineficaz. Además, encontrar problemas 

con procesos importantes como la evaluación del desempeño hace que sea más 

importante establecer políticas y procedimientos más claros. Para promover una 

mejora continua, se recomienda una revisión exhaustiva de la tecnología, la 

comunicación a nivel interno y los procesos de evaluación. La empresa debe 

adoptar un enfoque equilibrado, aprovechando sus fortalezas y abordando 

proactivamente las oportunidades de mejora, para garantizar una gestión 

administrativa más eficiente y resiliente en el sector de comercialización de gas que 

es muy competitivo. 

 



El cuadro de análisis proporciona una visión detallada de las deficiencias 

administrativas identificadas en la empresa de comercialización de gas, así como 

sus posibles orígenes y ajustes. Las dificultades persistentes en la gestión de 

sistemas informáticos indican que es necesario crear un plan de actualización 

tecnológica y brindar capacitación específica a los empleados. Establecer canales 

internos efectivos, utilizar herramientas colaborativas y promover una cultura abierta 

y transparente pueden corregir la baja comunicación interna. La evaluación del 

desempeño mediante y las áreas de mejora continua destacan la importancia de 

establecer procesos estructurados, políticas internas claras y una cultura 

organizacional enfocada en la mejora constante.La gestión de sistemas 

informáticos, la comunicación interna, la evaluación del desempeño y la cultura de 

mejora continua son los temas principales que se abordan en la tercera fase del 

plan de mejora. Se recomienda realizar actualizaciones tecnológicas regulares, 

ofrecer capacitación continua, desarrollar una estrategia integral de comunicación 

interna y mejorar los sistemas de evaluación del desempeño. Además, se 

recomienda crear un programa completo de mejora continua y revisar los procesos 

administrativos actuales, como la recepción de pedidos y la gestión de inventarios, 

para optimizar la eficiencia y reducir los errores potenciales. El objetivo de esta 

propuesta es estandarizar las diversas áreas administrativas y aumentar la 

eficiencia operativa de la empresa de comercialización de gas. 

 

Conclusiones objetivo 3 
 

Las evaluaciones y análisis detallados realizados en la empresa NORGAS han 

proporcionado una visión completa y detallada de varios aspectos que afectan su 

funcionamiento. Se han llegado a una serie de conclusiones importantes que 

requieren atención y mejora continua para mejorar la posición y la eficiencia de la 

empresa en el mercado. 

 



En primer lugar, se descubrió que la gestión de inventario y facturación carecía 

de un control sistemático de los productos de gas. A pesar de que el proceso de 

facturación ha sido eficaz, la gestión del inventario necesita medidas más rigurosas 

para maximizar el flujo de productos. Además, se ha demostrado que no hay un 

sistema automatizado de recepción de pedidos, lo que enfatiza la necesidad de una 

actualización tecnológica en este ámbito. 

 

La empresa ha demostrado ciertos éxitos en cuanto a la comunicación y las 

relaciones con los clientes, especialmente en la creación de canales formales para 

la retroalimentación. Sin embargo, todavía hay espacio para mejorar la actualización 

para la información de los clientes en las bases de datos, lo que podría aumentar 

las interacciones y las conexiones comerciales. 

 
Se han encontrado áreas específicas, como el departamento administrativo y de 

talento humano, con gastos excesivos en el ámbito de los gastos administrativos y 

presupuestarios. A pesar de que los presupuestos se revisan regularmente, se 

destaca la posibilidad de mejorar este proceso y asegurar una asignación de 

recursos más eficiente. 

 
En resumen, los hallazgos destacan la necesidad de correcciones y mejoras en 

áreas importantes como la gestión de inventario, la comunicación a nivel interno, los 

procesos administrativos y la actualización tecnológica. El éxito a largo plazo de 

NORGAS en el competitivo mercado empresarial puede depender de la 

implementación de propuestas específicas, como la introducción de formatos 

electrónicos y la automatización de procesos, así como la creación de equipos 

dedicados a la mejora continua. 

 
 
 



7 RECOMENDACIONES 

La empresa NORGAS ha recibido recomendaciones importantes para mejorar 

varios aspectos de su operación a partir de las evaluaciones y análisis detallados 

realizados. 

 

En primer lugar, se recomienda la implementación de un sistema automatizado 

para mejorar la gestión de inventario. Esta medida mejorará la eficiencia general de 

la gestión de productos de gas y reducirá la probabilidad de errores. Asimismo, se 

recomienda la realización de auditorías de inventario regulares para garantizar que 

los registros y las cantidades físicas estén en armonía, lo que proporciona una base 

sólida para la toma de decisiones. 

 

Se recomienda una actualización completa de los procesos administrativos, 

especialmente en la gestión de gastos de viaje. La introducción de formatos 

electrónicos facilitará la captura de datos detallados y la automatización de cálculos, 

lo que reducirá la carga administrativa y reducirá los errores potenciales. Además, 

establecer un equipo dedicado a la mejora continua permitirá evaluar y ajustar 

gradualmente los procedimientos para garantizar una evolución constante en 

respuesta a las necesidades cambiantes de la empresa. 

 

El desarrollo de una estrategia integral que fortalezca los canales de información 

y fomente la actualización regular de la base de datos de clientes respalda la 

prioridad de fortalecer la comunicación interna. Las herramientas de colaboración y 

las sesiones de evaluación regulares mejorarán significativamente la comunicación 

interna y aumentarán la cohesión de la organización. 

 

En el ámbito tecnológico, se enfatiza el uso regular de programas de 

actualización para resolver problemas de sistemas informáticos. Esto, combinado 

con la consideración de contratar personal especializado o brindar formación 



continua al equipo existente, garantizará una gestión tecnológica eficiente y 

alineada con las demandas del sector. 

 

Otra área importante es mejorar la evaluación del desempeño y el cumplimiento 

normativo. El desarrollo profesional de los empleados se impulsará mediante la 

mejora de los procesos de evaluación del desempeño, la capacitación de los 

supervisores y la retroalimentación constructiva. El incremento en la cantidad y la 

complejidad de las auditorías internas asegurará un cumplimiento normativo más 

sólido, adaptándose a las modificaciones en las regulaciones del sector de 

comercialización de gas. 

 

Estas recomendaciones, que consolidan su posición en el sector de 

comercialización de gas, se enfocan en la mejora continua, la eficiencia operativa y 

la adaptabilidad de NORGAS a un entorno empresarial dinámico. El éxito sostenible 

y la competitividad a largo plazo de la empresa serán respaldados por la 

implementación gradual de estas sugerencias.
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9 APENDICES 

Apéndice 1 Diseño Cuestionario. 

 



 



 



 



 



 



 
Fuente: Propia de autores. 

 



 


