ELABORADO POR:
Docencia

PAGINA 1
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Disefo del Manual de funciones para la empresa telecomunicaciones CSI

Modalidad: Emprendimiento

Valeria Arzuaga Celedon
CC 1006745934
Leidy Caterine Sanabria Pabdn
CC 1098794748

UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER
Facultad de ciencias socioeconémicas y empresariales
Tecnologia en Gestion Empresarial

Bucaramanga, 28 de marzo de 2025

REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 2
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Disefo del Manual de funciones para la empresa telecomunicaciones CSI

Modalidad: Emprendimiento

Valeria Arzuaga Celedon
CC 1006745934
Leidy Caterine Sanabria Pabdn
CC 1098794748

Trabajo de Grado para optar al titulo de

Tecnodlogo en gestion empresarial

DIRECTOR

Alexander Jaimes Poveda Mg.

Grupo de investigacion — GICSE
UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER
Facultad de ciencias socioeconémicas y empresariales
Tecnologia en Gestion Empresarial

Bucaramanga, 28 de marzo de 2025

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



ELABORADO POR:
Docencia

PAGINA 3
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Nota de Aceptacion

Aprobado en cumplimiento de
Los requisitos exigidos por las
Unidades Tecnoldgicas de Santander
Para optar el titulo de Tecndlogo en Gestion Empresarial
Segun acta del comité de grado No.12 de fecha 31 /03/2025

Evaluador: Jorge Virgilio Rivera Gutiérrez

Firma del Evaluador

clt\

Firma del Director

REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 4
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

DEDICATORIA

Leidy Sanabria: este proyecto es un tributo a Dios y a mis padres que han sido
mi apoyo y mi motivacion desde el principio su amor y dedicacion han sido
fundamentales para mi, en especial a mi madre que con su valentia y resiliencia en
su lucha contra el cancer me ha inspirado a seguir adelante; a mi hermana y sobrina
gue han sido mi apoyo y alegria. A mis maestros que me han ensefiado y guiado
durante mi trayectoria académica, a mis amigos que han sido mi apoyo y mi
distraccion durante los momentos dificiles. A la empresa telecomunicaciones CSI
gue nos permitid realizar nuestro trabajo de grado con ellos. Su apoyo y confianza
en nosotras han Sido fundamentales para nuestro crecimiento profesional.

Valeria Arzuaga: dedico este trabajo, en primer lugar, a Dios, quien me ha dado
la fortaleza, la sabiduria y las oportunidades necesarias para llegar hasta aqui,
guiando cada uno de mis pasos en este camino. Y, por supuesto, me lo dedico a mi
mismo, por el esfuerzo, la dedicacion y la perseverancia que puse en cada desafio
superado. Este logro es el fruto de mi trabajo, sacrificio y compromiso, y representa

una meta alcanzada en mi crecimiento personal y profesional.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 5
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

AGRADECIMIENTOS

En primer lugar, agradecemos a Dios, fuente de fortaleza y sabiduria, por
guiarnos en este camino académico y permitirnos culminar con éxito este trabajo de
grado.

A nuestro estimado director de proyecto Alexander Jaimes Poveda quien con su
paciencia, conocimientos y orientacion nos brindé el apoyo necesario para llevar a
cabo esta investigacion. Su dedicacion y compromiso fueron fundamentales para

nuestro aprendizaje y desarrollo profesional.

A la empresa Telecomunicaciones CSI, por abrirnos sus puertas y brindarnos la
informacion y recursos necesarios para la realizacion de este trabajo. Su
colaboracion fue clave para el desarrollo de nuestra propuesta y el logro de nuestros
objetivos académicos.

Por ultimo, pero no menos importante, a la Universidad Unidades Tecnologicas
de Santander, por darnos la oportunidad de formarnos profesionalmente y
permitirnos presentar este trabajo como requisito para la obtencidn de nuestro titulo
en tecnologia en Gestion Empresarial. Gracias por ser el espacio donde hemos
crecido académica y personalmente.

A todos, nuestro mas sincero agradecimiento.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 6
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN EJECUTIVO. ....coi ettt ettt 10
INTRODUGCCION . ..o ettt ettt 11
1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION........oooeeeeeeee 13
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....ooveeeeeeeeeee e 13
1.2, JUSTIFICACION. ...t 14
1.3, OBIETIVOS ..o 15
1.3.1.  OBJIETIVO GENERAL ... ..ottt 15
1.3.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS ...ooooieeeeeeeeeeeeeeeeee et 16
1.4, ESTADO DEL ARTE ...iiii i ittt e e e e e e e e e rreeaens 16
2. MARCO REFERENCIAL ...ttt e et a e e e e e aneeens 17
2.1, MARCO TEORICO .ooee e ettt ettt e et e e e e e e e e enaes 17
2.2, MARGCO LEGAL ettt e e et a e e e e e e e, 22
2.3, MARCO CONCEPTUAL ..ooee ettt ettt 23
3. DISENO DE LA INVESTIGACION ..o oot eeeeeee e e 26
4 DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO ......coo oo 29
5 RESULTADOS ..ottt e e e e ettt e e e e e e e rareaes 33
6 CONGCLUSIONES ...ttt ettt 55
7 RECOMENDACIONES . ...ttt ettt 56
8 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS . ... oot 57
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 7

DOCENCIA DE 63
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO
9 APENDICES. ... . 62
10 ANEXOS oot 63
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 8
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

LISTA DE FIGURAS

FIGURA 1 ¢La empresa telecomunicaciones maneja un manual de funciones
completamente defiNidO?.........oooviiiiiiiiii 34
FIGURA 2 ¢se realiza por parte de la empresa el proceso de induccion al momento
B INQIESAI? ...ttt ettt ettt e e e e eeeeeeeeees 34
FIGURA 3 ¢Al momento de entregar un cargo se informa al trabajador sobre el
objetivo del puesto de trabajo y sus responsabilidades con el mismo?................. 35
FIGURA 4 ¢ Realiza con frecuencia tareas que no estan alineadas con el cargo que
desempefia actualmente dentro de la empresa?........cccccccvvvviiiiiiieiiiiiiiiieeiiieeieeee 36
FIGURA 5 ¢comprende claramente las responsabilidades y limites del puesto
= od 11 = | S 36
FIGURA 6 ¢De acuerdo a su puesto de trabajo sabe cuéales son sus funciones?37
FIGURA 7 ¢Cuél es el nivel de percepcion de exigencia fisica y mental que conlleva
realizar las funciones asigNadas?...........uuuiiiiiieiiiiier e e e e 38
FIGURA 8 ¢ Recibe capacitaciones por el empleador de acuerdo a las funciones de
10 o= 1 {0 [0 PRSPPI 38
FIGURA 9 ¢La herramientas y equipos que manejan son las adecuadas para sus
L= 0T 10 PP 39
FIGURA 10 ¢Un manual de funciones ayudaria a definir mejor las
responsabilidades de cada PUESIO?...........iiiiiieiiiiiiicee e 40

FIGURA 11 ¢La falta de un manual de funciones afecta la eficiencia y el desarrollo

(=T =] I = o =T 1P 40
FIGURA 12 OrganigramMa .........uuuuiiieeeieeiiiiiiiiaeeeeeeeeeeesaiaaasseeeaeesessssnnnaaseeeasssesnnnns 43
FIGURA 13 Socializacién con el gerente y los trabajadores..............ccccoeeeeeeeennnn. 53
FIGURA 14 Reunion de la socialiZzaCion .............cccovvvveiiiiiiiiie e e 54
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 9
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

LISTA DE TABLAS

Tabla 2 Organizacion de 10S trabajadores .........ccccoeviiiiiiiiiiiiiiie e 42

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 10
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto titulado disefio del manual de funciones para la Empresa
Telecomunicaciones CSl tiene como propdsito principal la elaboracion de un manual
gue defina con claridad los roles, funciones y obligaciones de cada cargo dentro de
la empresa. Este trabajo surge ante la necesidad de resolver problemas de
ineficiencia operativa, confusion en la asignacion de tareas y dificultades en la
gestion interna debido a la falta de documentacion formal. Se manejé una
metodologia descriptiva con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Las
herramientas utilizadas incluyeron observacion directa, encuestas estructuradas a
los empleados y analisis documental. La muestra consistio en los 10 empleados de
la empresa, representando diferentes areas y niveles jerarquicos. El diagnostico
evidenciéo que la ausencia de un manual de funciones generaba duplicidad de
tareas, usencia de precision en las obligaciones y problemas en la comunicacion
interna. A partir de los datos recopilados, se disefio un manual de funciones que
detalla las actividades, competencias y requisitos de cada cargo, optimizando la
estructura organizacional y mejorando los procesos internos. También se cre6 un
organigrama funcional que clarifica las lineas de mando y la jerarquia. El manual de
funciones contribuyo significativamente a mejorar la eficiencia operativa, fortalecer
la comunicacion interna y aumentar la satisfaccion del personal. Ademas, se
convirtid en un material clave para la induccion y capacitacién continua, facilitando

la integracion de nuevos colaboradores y optimizando el desempefio del equipo.

PALABRAS CLAVE: Manual de funciones, estructura organizacional, eficiencia

operativa, telecomunicaciones, gestion empresarial.
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INTRODUCCION

El cambio constante que enfrentan las organizaciones hace necesario
estandarizar el trabajo a realizar para asegurar resultados consistentes. Desde la
antigiiedad, la humanidad ha tenido que realizar diferentes actividades para
sobrevivir. Los primeros manuales aparecieron durante la Il guerra mundial. Esto se
debe a que se necesitaba personal capacitado para realizar diversas tareas durante
la guerra. (Agredo y Rincon, 2021)

Un manual es una herramienta esencial para cualquier entidad, ya que mejora la
eficiencia en areas como Recursos Humanos, Finanzas y Produccion. Una
organizacion sera mas eficiente si su estructura esta disefiada para satisfacer sus
necesidades. De lo contrario, el personal no logrard cumplir con los objetivos
establecidos. Los Manuales de funciones también regulan aspectos como
sanciones por incumplimientos y detallan las actividades de cada area, lo que evita
confusiones e inconvenientes. Contar con este recurso facilita la adaptacion del
personal, mejora el rendimiento y contribuye al aumento de las ganancias

empresariales. (Quimiz y Palacios, 2021)

Aunque existe una amplia cantidad de literatura que resalta la relevancia de los
manuales de funciones, muchas empresas todavia no cuentan con documentos que
se ajusten a sus necesidades particulares. En este sentido, el presente trabajo tiene
como propésito desarrollar un manual de funciones para la empresa
Telecomunicaciones CSI. Su objetivo es definir lineamientos precisos que
fortalezcan la organizacion interna, optimicen el rendimiento operativo y aumenten
la satisfaccion del cliente. Este manual servird como una referencia clara sobre las
responsabilidades y expectativas de cada puesto, lo que ayudara a mejorar la
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eficiencia en la toma de decisiones y a facilitar la comunicacion dentro de la

organizacion.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La variable de control esta estrechamente relacionada con los manuales de
organizacion y funciones, ya que desde el comienzo de una empresa deben
considerarse como elementos clave para su desarrollo. No deben verse solo como
un requisito legal o académico, sino como una herramienta estratégica que beneficia
a la organizacion y ofrece una vision clara del crecimiento de los empleados.
Considerar el manual como una medida de control implica establecer directrices
claras desde el principio, conectando tanto al empleador como al trabajador,
asegurando que la empresa defina claramente los requisitos del puesto y
documente cualquier incumplimiento. (Flores, 2021)

Toda organizacion necesita herramientas que le permitan tener una estructura
organizacional solida para que sus actividades se desarrollen de manera eficiente,
en linea con las funciones de cada miembro. La implementaciéon del manual
optimizara sus labores, exclusivamente en el area administrativa, mejorando la
comunicacion y el trabajo colaborativo. Esto traera beneficios significativos en la
gestion y los procesos internos, que hasta ahora no estaban completamente claros.
El manual ayudara a simplificar tareas, mejorar el liderazgo y prevenir conflictos

internos, facilitando el logro de sus objetivos. (Morales, 2021)

Telecomunicaciones CSI es una microempresa del area de metropolitana de
Bucaramanga que ofrecen servicios de la instalacibn de sistemas de
telecomunicaciones, seguridad electrénica, automatizacion de edificios, domdtica,
camaras de seguridad, alarmas electrénicas y contra incendios, citofonia, telefonia
y sistemas de energias alternativas como la instalacion de sistemas fotovoltaicos.
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Sin embargo, la empresa no tiene un manual de funciones para sus colaboradores,
este panorama plantea la falta de claridad en sus tareas y obligaciones. Por lo tanto,
puede generar varias dificultades como la confusiéon en las tareas, ineficiencia
operativa, problemas de comunicacién y dificultad para evaluar el desempefio. Entre
las causas que originan este problema se encuentran la falta de documentacién
formal y la rapida expansién de la empresa sin una adecuada planificacion
organizativa. Esta situacién también contribuye a una gestion ineficaz de recursos
humanos, con una distribucién ineficiente del personal y laincapacidad para evaluar
adecuadamente el rendimiento de los empleados.

¢Laincorporacion de un manual de funciones podra ser una herramienta para la
mejora de sus procesos Yy asignacion de labores para la empresa

Telecomunicaciones CSI?

1.2.  JUSTIFICACION

El manual de funciones es fundamental en cualquier empresa, ya sea publica o
privada. Toda empresa debe contar con un MF para garantizar un funcionamiento
organizado, donde los empleados sepan claramente cuales son sus
responsabilidades. Esto ayuda a evitar la rotacién de personal, que en ocasiones
puede llevar a que otros asuman tareas que no les corresponden, lo cual genera
incomodidad y, en consecuencia, la renuncia de trabajadores. (Febre y Vera, 2020)
Los manuales de funciones son fundamentales para maximizar el uso eficiente
de recursos econémicos y de personal en una empresa, permitiendo la
estandarizacion de los procesos. La correcta implementacion mejord
significativamente el rendimiento de los empleados y optimizo los procesos. La
investigacion, clarificd la importancia de estos manuales para cada puesto de

trabajo. Esto resulto en beneficios como ahorro de tiempo, formalizacién de
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métodos, mejor toma de decisiones y mayor precision en la asignacién de
responsabilidades, fomentando un ambiente laboral disciplinado. (Cogollo et
al.,2021)

La importancia del disefio de un manual de funciones para Telecomunicaciones
CSl es una necesidad urgente debido a los problemas de ineficiencia operativa y la
falta de precision en la distribucion de tareas entre sus empleados. Resolver esta
problematica es crucial para mejorar la gestién interna de la empresa, optimizar el
uso de recursos humanos y fomentar un ambiente laboral mas organizado y
productivo. Desde una perspectiva econémica, la solucion permitirda una mejor
asignacion de recursos, reduciendo costos asociados a la duplicacion de esfuerzos
y tareas mal ejecutadas. Socialmente, el manual de funciones contribuird a mejorar
la satisfaccion de los empleados al darles mayor claridad en sus roles, lo que incide
positivamente en su desempefio y motivacion.

Este trabajo proporcionara al equipo de investigacion GICSE nuevos
conocimientos que se reflejaran en los resultados obtenidos, los cuales
enriqueceran los conceptos y teorias existentes sobre el tema abordado. Ademas,
ayudara a comprender mejor el funcionamiento y la conexion de los procesos dentro
de la empresa, facilitando la implementacién de una guia de accién para mejorar

cualquier contingencia que surja en las actividades diarias.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de funciones para Telecomunicaciones CSI mediante el
analisis organizacional de la estructura interna, la identificacion de roles y funciones

existentes, para la optimizacion de la asignacion de tareas.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico en la empresa Telecomunicaciones CSI a través de la
aplicacion de una encuesta a los empleados, en el cual se determinen los perfiles y

funciones que requieren la empresa, para el rendimiento eficiente en sus procesos.

Determinar la estructura organizacional adecuada para la empresa mediante la
realizacion de un organigrama con los departamentos, tareas, linea de mando

autoridad que permita la descripcion de las responsabilidades laborales.

Elaborar el manual de funciones basado en principios de gestion administrativa,
gue defina de manera clara y precisa los compromisos de cada puesto de trabajo,

fortaleciendo la estructura organizacional de la empresa.

Socializar el manual en la empresa Telecomunicaciones CSI mediante una
reunion con los directivos y colaboradores de una forma clara y precisa en el cual
sea utilizado como una herramienta en el desarrollo de sus labores diarias.

1.4. ESTADO DEL ARTE

N/A
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO

2.1.1 ANALISIS DE CARGOS Y PUESTOS: UN ENFOQUE PARA LA
OPTIMIZACION DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL

El andlisis de cargos y puestos es fundamental para el desarrollo general de las
actividades dentro de una empresa. A través de este proceso, se comparan y
evaluan las funciones, los perfiles y, principalmente, las competencias o habilidades
gue un trabajador debe poseer para desempefiar un determinado cargo. Ademas,
con base en estas caracteristicas, se asigna al empleado al puesto que mejor se

adapte a sus fortalezas. (Mendoza y Villafuerte,2021)

En este sentido, el analisis de cargos detalla los requisitos tanto intelectuales
como fisicos que deben cumplir los candidatos para una vacante. También se
consideran aspectos como las responsabilidades del puesto, las obligaciones
asociadas, las lineas de autoridad, la necesidad de viajar fuera del lugar de
contratacion y otros factores inherentes al cargo, incluyendo su posicion jerarquica

dentro de la empresa. (Mendozay Villafuerte,2021)

2.1.2 GESTION DE TALENTO HUMANO Y SEGURIDAD LABORAL

Busca mejorar las condiciones de seguridad y previniendo accidentes, capacitar
al personal para fomentar conductas positivas y promover la innovacion tecnoldgica
estimula la creatividad y mejora la toma de decisiones. Ademas, se implementa un
plan de seguridad laboral para controlar las actividades y manejar posibles

incidentes. El enfoque también incluye la proteccién de la salud fisica y mental del
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personal, promoviendo un ambiente seguro y estable que fomenta la participacion
activa. (Acurio et al., 2020)

2.1.3 GESTION DEL TALENTO Y EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL
EN LAS EMPRESAS
De acuerdo con el estudio realizado por Ferreiro et al. (2020) sobre la formacion

y gestidn del talento en las empresas, se identifican diversas variables clave:

e Aquellas relacionadas con las tareas visibles, orientadas hacia el logro de
metas personales o institucionales.

e Los aspectos evidenciados por el trabajador, quien demuestra su caracter,
voluntad y capacidad para ejecutar dichas tareas, asegurando que sean
alcanzables y alineadas con el disefio estratégico de la empresa, establecido
desde la gerencia y aplicado a toda la organizacion.

e Los criterios utilizados para evaluar a las empresas en funcion del
desempeiio laboral de sus empleados, destacando la gestion del talento, la
retribucion por el trabajo y otros incentivos implicitos, asi como el ambiente
laboral, considerado dentro de la variable de Bienestar Laboral.

e La necesidad de analizar la eficiencia en la gestién del talento humano,
enfocandose en la proyeccion y rendimiento de los trabajadores, asi como

en la tasa de rotacion del personal.

2.1.4 COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL

Con el objetivo de fortalecer la competitividad en la empresa es importante contar
con un manual de funciones, ya que mejora la asignacion y realizacion de tareas,
optimiza tiempos y ambiente laboral, incrementa ventas y captacién de clientes, y

aumenta la competitividad en el mercado. Ademas, ayuda a identificar necesidades
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del entorno organizacional, fomenta la comunicacién, organizacion, delegacion y
especificidad de funciones, y previene problemas como la reduccién de
competitividad, mala distribucion de labores y disminucién de calidad y servicio. Su
ausencia puede llevar a la quiebra, por lo que es fundamental para la eficiencia,
productividad y satisfaccion del cliente. (Jiménez, 2020)

2.1.5 MANUAL INTEGRAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION
EFICIENTE DE EMPRESAS

Esta teoria se refiere a la importancia de los Manuales de Procedimientos en las
organizaciones, enfatizando su utilidad para mejorar la eficiencia, reducir
confusiones y sanciones, y aumentar el rendimiento y las ganancias. La teoria
propone la creacion de un manual integral que abarque diferentes areas, como
recursos humanos, finanzas y produccion, y que incluya procedimientos juridicos,
administrativos e informaticos. Ademas, se menciona la existencia de diferentes
tipos de manuales, como manuales de bienvenida, manuales de organizacion,
manuales departamentales, entre otros. La profundidad del manual propuesto busca
abarcar todos los aspectos necesarios para la gestion eficiente de empresas y

organizaciones. (Quimiz y Palacios, 2021)

216 EL MANUAL DE FUNCIONES UNA HERRAMIENTA PARA LA
OPTIMIZACION DE PROCESOS Y LA MEJORA CONTINUA

Esta teoria se refiere a la importancia de implementar un manual de funciones
para el cargo de auxiliar de compras en una empresa, con el objetivo de mejorar la
eficiencia operativa, reducir la confusién y los errores, y promover un ambiente
laboral mas positivo. La teoria destaca la importancia de establecer una estructura
clara y detallada de las responsabilidades y tareas del puesto, y de proporcionar
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una base sélida para la mejora continua. El manual propuesto incluye aspectos
como la definicion de responsabilidades y tareas, la jerarquia y la coordinacion entre
areas, y la evaluacion y ajuste de los procesos conforme a las necesidades

cambiantes de la empresa. (Montealegre 2024)

2.1.7 EL MANUAL DE FUNCIONES PARA LA ORGANIZACION Y EQUIDAD
LABORAL

Las problematicas existentes de una empresa se logran resolver mediante la
creacion de un manual de funciones que permitiera controlar las actividades internas
de la organizacion, Para ello, se identifica y analiza los procesos y cargos,
reorganizando las tareas de manera equitativa para evitar la sobrecarga laboral en
un solo colaborador. El manual disefiado detalla los cargos, asigna funciones, define
competencias y establece requisitos clave para alcanzar las metas

organizacionales. (Lara,2020)

2.1.8 EL DISENO DE MANUALES COMO HERRAMIENTA PARA LA
OPTIMIZACION ORGANIZACIONAL

El disefio exitoso de un Manual requiere planificacion, andlisis y coordinacion
entre areas, ademas de estructurar macroprocesos, jerarquias y responsabilidades,
definir competencias clave y considerar riesgos laborales para cada cargo. Este
proyecto actia como un diagndstico interno, permitiendo a la empresa entender
mejor su funcionamiento y detectar posibilidades de optimizacion en la gestion del
talento humano. Con roles y responsabilidades bien definidos, la organizacion
puede agilizar sus actividades econdémicas, mejorar la comunicacion interna y
facilitar la transmision de informacién de manera directa y efectiva, reduciendo la
complejidad y optimizando procesos. (NUfiez et al., 2023)
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2.1.9 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMACION Y EVALUACION
LABORAL

El manual de procedimientos fomenta una formacion integral, asegurando
competencia técnica y evaluaciones objetivas del desempefio. Su implementacién
contribuye a elevar el nivel de capacitacién y promueve una cultura de seguridad
laboral. Al adoptar normas internacionales, se garantiza que los trabajadores
alcancen niveles elevados de excelencia y competencias requeridas por la industria.
Ademas, este manual ofrece una guia detallada desde la calificacion inicial hasta
las evaluaciones, destacando la precision y eficiencia en las operaciones para

fomentar una cultura de excelencia. (Cadena, 2023)

2.1.10 CLIMA ORGANIZACIONAL

La implementacion del Manual de Organizacion y Funciones ha optimizado la
gestion del talento humano, especialmente al integrar nuevo personal. A través de
este documento, se clarifican las responsabilidades del cargo, las lineas de
comunicacion y jerarquia, y se promueve un ambiente laboral positivo. Las
empresas han evolucionado al transformar a sus empleados en colaboradores
comprometidos, que conocen la organizacion, valoran a sus superiores y aportan
con propuestas de mejora. Este logro ha sido posible gracias a la disposicion y
apoyo de los directivos para implementar y difundir el manual en la empresa.
(Leon,2024)
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2.2. MARCO LEGAL

2.2.1. ARTICULO 5

La labor que regula este Cdodigo es cualquier actividad humana que se realice en
el marco de un contrato de trabajo. (c6digo sustantivo del trabajo,1951)

2.2.2. ARTICULO 22

Define el contrato de trabajo, sus caracteristicas y los elementos esenciales que
lo configuran. (cédigo sustantivo del trabajo,1951)

2.2.3. ARTICULO 2.2.2.9.8: MANUALES ESPECIFICOS DE FUNCIONES Y DE
REQUISITOS

Recopila normas del sector publico en Colombia y regula aspectos como el

manual de funciones, requisitos y perfiles de cargos. (Decreto 1083, 2015)

2.2.4. DECRETO 160 DE 2014

Reglamenta el sistema de gestion del empleo publico, las evaluaciones de
desempeiio y la estructura de los perfiles de cargo en el sector publico. (Decreto
160, 2014)

2.2.5. DECRETO 1072 DE 2015

Recoge las normas laborales en Colombia, estableciendo regulaciones sobre
contratos de trabajo, seguridad y salud en el trabajo, y perfil de funciones. (Decreto
1072, 2015)
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2.2.6. ARTICULO 9 PROTECCION AL TRABAJO

El gobierno debe garantizar condiciones justas para los trabajadores para que
tengan garantias y derechos protegidos y fomentar el empleo digno. (cédigo
sustantivo del trabajo,1951)

2.2.7. ARTICULO 192 REMUNERACION

Trata sobre la remuneracion del trabajador cuando empieza sus vacaciones el
cual el empleador debe asegurar que el pago recibido por el trabajador sea al menos
equivalente al salario minimo legal. (cédigo sustantivo del trabajo,1951)

2.2.8. ARTICULO 227 VALOR DE AUXILIO

El empleador debe pagar el auxilio monetario al trabajador que tenga una
incapacidad comprobada y el auxilio se paga hasta por ciento ochenta (180) dias.

(codigo sustantivo del trabajo,1951)

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. ACTIVIDADES

Grupo de actividades asignadas a un individuo o equipo, cuyo objetivo es generar
un resultado determinado. (Rivas,2020)

Se consideran términos sinbnimos, aunque comunmente se distingue la tarea
como un elemento que forma parte de una actividad. En términos generales, ambas
representan acciones realizadas por las personas, las cuales requieren tiempo y
recursos para su ejecucion y estan orientadas a alcanzar un resultado especifico
dentro de un periodo determinado. Aunque tienen un caracter finito, pueden
repetirse en multiples ocasiones. (Portillo y Ramirez, 2020)
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2.3.2. DESCRIPCION DE CARGOS

Implica especificar los procesos, funciones y métodos que deben llevarse a cabo
segun el perfil del puesto. Ademas, establece los requisitos necesarios que permiten
distinguir ese cargo de otros dentro de la organizacién. (Portillo y Ramirez, 2020)

2.3.3. EFICIENCIA

Es un indicador que refleja el menor costo para alcanzar un resultado,
considerando el volumen de recursos utilizados y la duracion del proceso. Se calcula
al comparar el valor de los resultados obtenidos con el costo necesario para

producirlos. (Portillo y Ramirez, 2020)

2.3.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Representa cdmo operan las instituciones, mostrando los niveles jerarquicos, las
lineas de autoridad y la manera en que se desarrollan las interacciones y funciones
dentro de ellas. (Tejada et al.,2020)

La estructura organizacional es un conjunto de elementos disefiados para
coordinar las tareas de los trabajadores de la organizacion, producto de la division
del trabajo. Esto da lugar a rutinas formalizadas, diferenciadas y estandarizadas,
con el propdsito de controlar e incluso anticipar su comportamiento. (Nufiez et al.,
2023)

2.3.5. MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos desempefia un papel fundamental, ya que su
implementacion permite a las empresas unificar todas las acciones orientadas a
optimizar el trabajo administrativo y a mejorar la calidad superior del servicio.

Asimismo, facilita la busqueda de soluciones que incrementen la satisfaccion del
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cliente, al tiempo que impulsan la productividad y la rentabilidad del esfuerzo
conjunto. (Nufez et al., 2023)

2.3.6. NIVEL JERARQUICO

Posicién o rango que ocupan las distintas areas o departamentos dentro de la
estructura de la empresa. (Portillo y Ramirez, 2020)

2.3.7. ORGANIGRAMA

La gestion de los puestos constituye en una etapa esencial en el estudio de los
cargos laborales, ya que permite determinar su utilidad y necesidad dentro de la
organizacion, ademas de establecer el perfil profesional adecuado para cumplir con
las funciones asignadas a cada puesto. Este proceso conduce a la creacion del
organigrama, el cual es una representacion grafica que refleja los vinculos oficiales

dentro de la estructura organizacional de la empresa. (Pefafiel, 2022)

2.3.8. PERFIL DE CARGO

Conjunto de requisitos que debe reunir la persona que ocupa un cargo,
incluyendo conocimientos, habilidades, experiencia y formacion académica,
necesarios para desempefiar adecuadamente las funciones del puesto.
(Rivas,2020)

2.3.9. PUESTO DE TRABAJO

Es una unidad dentro de la organizacibn que abarca un conjunto de
responsabilidades asignadas al empleado, quien realiza sus tareas con la finalidad

de aportar al logro de las metas establecidas. (Acaro,2021)
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. DESCRIPTIVA

La investigacion se clasifica como descriptiva porque busca identificar, analizar y
detallar los cargos y funciones desempeiados por los trabajadores de la empresa.
Esto permitira estructurar un manual de funciones ajustado a las necesidades

organizacionales.

3.2. ENFOQUE

3.2.1. MIXTO (CUALITATIVO Y CUANTITATIVO)

3.21.1 CUALITATIVO.
Se utilizara para interpretar las descripciones detalladas de las tareas y
obligaciones de los puestos, obtenidas a través de observacion, entrevistas y

analisis documental.

3.2.1.2 CUANTITATIVO.
Aplicado en la sistematizacion y andlisis de las encuestas (frecuencias,

porcentajes) para identificar patrones comunes en las respuestas.
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3.3. METODO DE INVESTIGACION

3.3.1. OBSERVACION DIRECTA

El método de observacion directa se utiliz6 para conocer y registrar las
actividades realizadas por los empleados en sus respectivos cargos. Esto ayudara
a comprender como se desempefian actualmente las funciones y las interacciones

en la empresa.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 ENCUESTA

Se elaborara un cuestionario con preguntas estructuradas y abiertas para
recolectar informacion directamente de los empleados y gerente de la empresa.

La encuesta permitira identificar las actividades especificas, responsabilidades y

competencias requeridas para cada cargo.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. POBLACION

10 empleados de la empresa Telecomunicaciones CSI.

3.5.2. MUESTRA

Representantes de cada area de la empresa, seleccionados de manera

intencional, incluyendo gerente, personal operativo y administrativo.
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3.6. TIPO DE ENCUESTA

El tipo de encuesta que se utilizo fue encuesta estructurada ya que se manejaron
preguntas cerradas con opciones de si 0 no, lo que permitié recopilar informacion
de manera clara y objetiva. Este tipo de encuesta facilita el analisis de datos, ya que
las respuestas son concretas y se pueden tabular facilmente para obtener
resultados cuantificables. Ademas, al ser estructurada, asegura que todos los

encuestados respondan bajo los mismos criterios, evitando ambigiiedades.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 29
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1. DISENO DE LA ENCUESTA

Como primera herramienta implementada se disefié una encuesta general al
personal representativo de la empresa telecomunicaciones csi para realizar su
diagnéstico. Para llevar a cabo la técnica cuantitativa (encuesta), se disefiaron 10
preguntas de diversos tipos con el proposito de recopilar informacion que permitiera
realizar un diagnostico de la empresa. Las preguntas realizadas no representaban

un alto nivel de dificultad.

Estos tipos de preguntas fueron elegidos por su simplicidad, lo que facilita la
obtencion de datos relevantes por parte de los miembros de la organizacion.

Se selecciond una muestra de diez (10) trabajadores representativos de los
cargos que desempefian, quienes fueron incluidos como sujetos de estudio para
llevar a cabo el analisis de puestos. Entre las preguntas formuladas se encuentran

las siguientes:

e Primera pregunta: La empresa telecomunicaciones maneja un manual de
funciones plenamente definido

e Segunda pregunta: Se realiza por parte de la empresa el proceso de
induccion al momento de ingresar

e Tercera pregunta: Al momento de entregar un cargo se informa al trabajador
sobre el objetivo del puesto de trabajo y sus responsabilidades con el mismo

o Cuarta pregunta: Realiza con frecuencia tareas que no estan alineadas con

el cargo que desempenia actualmente dentro de la empresa
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e Quinta pregunta: Comprende claramente las responsabilidades y limites del
puesto actual

e Sexta pregunta: De acuerdo a su puesto de trabajo sabe cuales son sus
funciones

o Séptima pregunta: Cual es el nivel de percepcion de exigencia fisica y mental
gue conlleva realizar las funciones asignadas

o Octava pregunta: Recibe capacitaciones por el empleador de acuerdo a las
funciones de su cargo

e Novena pregunta: Las herramientas y equipos que maneja son las
adecuadas para sus labores diarias

o Decima pregunta: Un manual de funciones ayudaria a definir mejor las
responsabilidades de cada puesto

e Undécima pregunta: La falta de un manual de funciones afecta la eficiencia

y el desarrollo en el trabajo

4.2. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Después de analizar la operatividad de la empresa y sus diversas estructuras
organizacionales existentes, se propone el disefio de una estructura funcional que
permita mejorar el flujo de informacién entre las areas de la empresa y sus
miembros. Este disefio busca optimizar la eficiencia laboral y prevenir problemas
relacionados con la distribucién del trabajo o la asignacion de funciones. Ademas,
facilita la identificacidon de las lineas de mando entre empleados y jefes directos, asi

como la disposicion de los puestos dentro de la estructura establecida.

e Como parte del diagnostico de Telecomunicaciones CSI, y utilizando la
técnica cualitativa aplicada, obteniendo asi que la empresa cuenta con 10

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 31
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

trabajadores en total, entre esos el gerente, secretaria, técnicos e
instaladores, técnico de mantenimiento, técnico de red, jefe de operaciones

y auxiliar contable los cuales forman parte de distintas areas identificadas.

e Area administrativa: se encarga de gestionar, coordinar y supervisar los
recursos, procesos y operaciones internas para garantizar el funcionamiento
eficiente y sostenible del negocio

e Area técnica: es responsable de la instalacion, mantenimiento, operacion y
optimizacion de los sistemas y redes que facilitan la comunicacion de
informacion, audio e imagen.

e Area contable: se encarga de registrar, analizar y controlar todas las
transacciones financieras para garantizar la ejecucion a las regulaciones

contables y tributarias.

4.3. DISENO DEL MANUAL DE FUNCIONES

Tras la implementacion de los métodos establecidos para recopilar informacion
sobre los cargos en estudio, se procede al analisis y descripcion de los mismos. En
este proceso, se examina la informacion relacionada con la identificacion del puesto,
objetivo principal, los datos sobre supervision, las actividades y funciones, asi como
los valores y competencias y los requisitos asociados al cargo. En los cargos a
disefar para el manual funciones son el gerente, secretaria, técnicos e instaladores,

técnico de mantenimiento, técnico de red, jefe de operaciones y auxiliar contable.
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4.4. SOCIALIZACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

La implementacion y socializacion de la estructura organizacional y el manual de
funciones en la empresa se llevo a cabo el 27 de febrero del presente afio, conforme

a lo acordado con el gerente general.

El proceso inicié con la presentacién del manual a los 4 trabajadores y al gerente
ya que los otros 5 trabajadores se encontraban fuera de la ciudad haciendo un
trabajo, donde se expuso de manera resumida el trabajo realizado en la empresa.
Como punto de partida, se abordd la problematica identificada y la solucion
propuesta. Posteriormente, se explico la estructura organizacional, resaltando la
importancia de conocer el area de trabajo a la que pertenece cada empleado.
Finalmente, se detallé el contenido del manual de funciones, destacando su

propdsito, componentes y relevancia para el correcto desempefio laboral.
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5. RESULTADOS

Realizar un diagnéstico en la empresa Telecomunicaciones CSl a través de la
aplicacion de una encuesta a los empleados, en el cual se determinen los perfiles y
funciones que requieren la empresa, para el rendimiento eficiente en sus procesos.

Determinar la estructura organizacional adecuada para la empresa mediante la
realizacion de un organigrama con los departamentos, tareas, linea de mando
autoridad que permita la descripcion de las responsabilidades laborales.

Elaborar el manual de funciones basado en principios de gestion administrativa,
gue defina de manera clara y precisa los compromisos de cada puesto de trabajo,
fortaleciendo la estructura organizacional de la empresa.

Socializar el manual en la empresa Telecomunicaciones CSI mediante una
reunion con los directivos y colaboradores de una forma clara y precisa en el cual

sea utilizado como una herramienta en el desarrollo de sus labores diarias.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El diagnostico realizado en la empresa Telecomunicaciones CSI permitira
identificar areas de mejora y establecer recomendaciones para abordarlas. A través
de una encuesta aplicada a los empleados, se recopilaron datos que revelaron la
necesidad de mejorar la comunicacion entre departamentos, establecer procesos y
procedimientos claros, capacitar a los empleados en areas especificas y mejorar la

asignacion de tareas y responsabilidades.

Continuando con el diagndstico de telecomunicaciones csi, a través de la técnica
cuantitativa aplicada, se obtuvieron los resultados presentados a continuaciéon, una

vez analizados y tabulados los datos se obtuvo:
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FIGURA 1

¢ La empresa telecomunicaciones maneja un manual de funciones completamente
definido?

®s
® NO

La ausencia de un manual de funciones en Telecomunicaciones CSI es evidente,
ya que el 100% de los trabajadores indicaron que no existe un manual plenamente
definido, mientras que el 0% afirm6 lo contrario. Esta carencia puede generar
confusion, ineficiencia y frustracion entre los trabajadores, afectando negativamente
la productividad y la satisfaccién laboral.

FIGURA 2
¢ se realiza por parte de la empresa el proceso de induccién al momento de
ingresar?
@ si
® NO
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Los hallazgos de la encuesta muestran que el 70% de los trabajadores de
Telecomunicaciones CSI consideran que la empresa realiza un proceso de
induccion efectivo al momento de ingresar, lo que sugiere que la mayor parte del
personal se sienten adecuadamente preparados y orientados en su nuevo rol. Sin
embargo, el 30% de los trabajadores que respondieron "No" indica que aun hay
espacio para mejorar y asegurar que todo el personal reciba una induccién completa

y efectiva.

FIGURA 3
¢Al momento de entregar un cargo se informa al trabajador sobre el objetivo del

puesto de trabajo y sus responsabilidades con el mismo?

®s
® NO

La informacién recopilada indica que el 70% de los trabajadores de
Telecomunicaciones CSI afirman que se les informa sobre el objetivo del puesto de
trabajo y sus responsabilidades al momento de entregar un cargo, lo que sugiere
gue la mayoria de los empleados estan claros sobre sus funciones y objetivos. Sin
embargo, el 30% que respondio "No" indica que aun hay un grupo significativo de
trabajadores que no reciben esta informacion esencial, lo que puede afectar su

desempefio y productividad.
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FIGURA 4
¢, Realiza con frecuencia tareas que no estan alineadas con el cargo que desempefia
actualmente dentro de la empresa?

® s
® NO

Los datos de la encuesta revelan que el 80% de los trabajadores de
Telecomunicaciones CSI afirman realizar con frecuencia tareas que no estan
alineadas con su cargo actual, lo que sugiere una falta de definicion en las
responsabilidades laborales y una posible ineficiencia en la asignacion de tareas.
Solo el 20% de los trabajadores respondi6é que no realiza tareas no alineadas con
su cargo, lo que indica que la mayoria de los empleados estan asumiendo
responsabilidades adicionales que no estan directamente relacionadas con su

funcién principal.

FIGURA 5

¢comprende claramente las responsabilidades y limites del puesto actual?

® sl
@ NO
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Los resultados de la encuesta revelan una preocupante falta de claridad en las
responsabilidades laborales, ya que solo el 10% de los trabajadores de
Telecomunicaciones CSI afirman comprender claramente las responsabilidades y
limites de su puesto actual. Un abrumador 90% respondié que no comprende
claramente sus responsabilidades, lo que sugiere una gran confusion y potencial
ineficiencia en el desempefio de sus funciones. Esto puede generar errores,
duplicidades de esfuerzos y una baja productividad.

FIGURA 6

¢,De acuerdo a su puesto de trabajo sabe cuéles son sus funciones?

@ s
@® NO

El 70% de los trabajadores de Telecomunicaciones CSI afirman saber cuéles son
sus funciones segun su puesto de trabajo, esto indica que la mayor parte de los
empleados tienen una percepcion clara de sus responsabilidades laborales. Sin
embargo, el 30% que respondio "No" indica que aun hay un grupo significativo de
trabajadores que no estan seguros de sus funciones, lo que puede generar

confusion y afectar la productividad.
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FIGURA 7
¢, Cual es el nivel de percepcion de exigencia fisica y mental que conlleva realizar

las funciones asignadas?

@® Bajo
@ Medio
Alto

El 50% de los trabajadores de Telecomunicaciones CSI perciben un nivel alto de
exigencia fisica y mental para realizar sus funciones asignadas, mientras que el otro
50% considera que el nivel de exigencia es medio. Esto sugiere que la mitad de los
empleados experimentan un alto nivel de estrés y presion en su trabajo, o que
puede afectar su bienestar y productividad a largo plazo. La ausencia de respuestas
en la categoria "bajo" también destaca la necesidad de abordar estos desafios y
encontrar formas de reducir la carga de trabajo y optimizar el equilibrio entre la vida

laboral y personal.

FIGURA 8

¢, Recibe capacitaciones por el empleador de acuerdo a las funciones de su cargo?

®s
@® NO

100%
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Los resultados de la encuesta revelan una carencia critica en la capacitacion y
crecimiento de los trabajadores de Telecomunicaciones CSI, ya que el 100% de los
encuestados respondié que no recibe capacitaciones por parte del empleador de
acuerdo a las funciones de su cargo. Esto sugiere una insuficiente inversion en el
desarrollo profesional de los empleados, lo que puede generar una brecha de
habilidades y conocimientos, afectar la productividad y la calidad del trabajo, y
potencialmente llevar a una mayor rotacién de personal.

FIGURA 9
¢La herramientas y equipos que manejan son las adecuadas para sus trabajos
diarios?

® sl

@ No

Hacen falta algunas

El 30% de los trabajadores de Telecomunicaciones CSI considera que las
herramientas y equipos que se les proporcionan son adecuados para sus labores
diarias. Por otro lado, un 70% de los encuestados indica que les hacen falta algunas
herramientas, lo que sugiere una carencia significativa en la dotacion de elementos
esenciales para llevar a cabo sus tareas de manera eficiente. Esto puede afectar el

rendimiento, la excelencia en el trabajo y el bienestar de los empleados.
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FIGURA 10
¢Un manual de funciones ayudaria a definir mejor las responsabilidades de cada
puesto?

® sl

® NO

Los resultados de la encuesta revelan una opinidon anénima entre los trabajadores
de Telecomunicaciones CSlI, ya que el 100% de los trabajadores consideran que un
manual de funciones ayudaria a definir mejor las responsabilidades de cada puesto.
Esto sugiere una gran necesidad de claridad y precisiébn en la asignacion de
funciones y obligaciones dentro de la organizacién. La ausencia de un manual de
funciones parece ser un punto critico que afecta la eficiencia y la productividad en

el lugar de trabajo.

FIGURA 11
¢ La falta de un manual de funciones afecta la eficiencia y el desarrollo en el
trabajo?
@ si
® NO
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Los resultados de la encuesta revelan una opiniébn anénima y contundente entre
los trabajadores de Telecomunicaciones CSI, ya que el 100% de los trabajadores
considera que la ausencia de un manual de funciones afecta negativamente la
eficiencia y el desarrollo en el trabajo. Esto sugiere que la ausencia de un manual
de funciones es un obstaculo significativo que impide a los empleados trabajar de
manera efectiva y alcanzar su maximo potencial. La unanimidad en la respuesta
subraya la urgencia de abordar esta carencia y desarrollar un manual de funciones

gue guie y apoye a los trabajadores en su desempefio laboral.
5.1. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Tras evaluar el funcionamiento de la empresa, se propone una estructura
funcional que permita mejorar la comunicacion y mejorar la circulacion de datos
entre las diferentes areas y sus integrantes. La creacion de un organigrama para la
empresa Telecomunicaciones CSI permitira definir la estructura jerarquica y las
responsabilidades de cada departamento y empleado. Este documento establecera
claramente las lineas de mando y autoridades, lo que reducira la confusion y las
fallas en el proceso de tomar decisiones. Ademas, el organigrama facilitara la
comunicacion y coordinacion entre departamentos, mejorando la eficiencia y
productividad de la empresa. (ver tabla 2)

Para la elaboracion del organigrama funcional de la empresa, se seguira la

siguiente organizacion de los trabajadores. (ver figura 12)
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Tabla 1

Organizacion de los trabajadores

Responsable de la direccion general y

Gerente supervision de todos los
departamentos.

Area Apoya al gerente en la gestion

Administrativa Secretaria administrativa, atencion a clientes y

manejo de documentacion.

Coordina y supervisa el trabajo de los

técnicos e instaladores, asegurando la
Jefe de calidad en los servicios prestados.
Operaciones

Responsable de la implementacion y

conservacion de infraestructuras de
Técnico de Red telecomunicaciones.

Responsables de la instalacion de

Area Técnica equipos en los clientes y de resolver

Técnico e problemas técnicos en campo.
Instalador

Realiza las reparaciones preventivas y
Técnico de correctivas de equipos y sistemas.
mantenimiento

Maneja la contabilidad de la empresa,

incluyendo  reportes  financieros y

Area Contable Auxiliar Contable  cumplimiento de obligaciones fiscales.
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FIGURA 12
Organigrama
Gerente
Area Areatécnica Area Contable
administrativa |
S tari Jefe de —
ecretania operaciones Auxiliar
| contable
Técnico e
instalador

Técnico de red

Técnico de
mantenimiento

5.2. DISENO DEL MANUAL DE FUNCIONES

La elaboracion de un manual de funciones para la empresa Telecomunicaciones
CSI establecera expectativas claras y criterios de evaluacion para cada puesto de
trabajo. Este documento define las responsabilidades y tareas de cada empleado,
asi como los objetivos y metas de cada departamento. El manual de funciones sera
una herramienta valiosa para los empleados, ya que les proporcionara una guia

clara para ejecutar sus funciones y lograr sus metas.
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MANUAL DE FUNCIONES
TELECOMUNICACIONES

AREA ADMINISTRATIVA

Csl

Nombre del cargo Secretaria
Departamento Administrativo
Numeros de cargos Uno (1)

Reporta o jefe inmediato | Gerente
REQUISITOS

*Bachiller

. , . Técnico 0 tecndlogo en areas
Requisitos de formacion: o _
administrativas

* Manejo de relaciones sociales

Requisitos de experiencia: | 1 afios de experiencia

Objetivo principal: brindar apoyo administrativo y organizativo para asegurar un
desempeiio optimo de la oficina y facilitar las actividades de los directivos o

equipos de trabajo.

valores y competencias: Responsabilidad, confidencialidad, atencién al
usuario, manejo de herramientas digitales, comunicacion efectiva y organizacion.
FUNCIONES DEL CARGO

Atender llamadas telefonicas y visitas

Prestar apoyo a los directivos y demas profesionales de una empresa

Llevar la agenda del jefe

Redactar cartas, informes y otros documentos

Atender al publico en sus solicitudes de informacién y contactos con el equipo
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Realizar tareas administrativas y de oficina para respaldar la planificacion y

realizacion de las tareas del area correspondiente

Administracion de sistemas de informacién y almacenamiento de informacion

Crear y mejorar procedimientos para aumentar la eficiencia administrativa

Organizar todos los aspectos relacionados con reuniones y conferencias

Administrar comunicaciones digitales, incluyendo email y redes sociales

MANUAL DE FUNCIONES

TELECOMUNICACIONES
CSl

AREA ADMINISTRATIVA

Nombre del cargo

Gerente

Departamento

Administrativo

Numeros de cargos

Uno (1)

Reporta o jefe inmediato

Administrador

REQUISITOS

Requisitos de formacién:

*Profesional en areas administrativas
» Manejo de relaciones sociales
* Especialista en areas de la gerencia o

administracion

Requisitos de experiencia:

5 afos de experiencia

Objetivo principal:

garantizar

que los recursos (humanos, financieros,

tecnoldgicos, etc.) se utilicen de manera eficiente para alcanzar las metas y

objetivos organizacionales.

valores y competencias:

ética e integridad, responsabilidad, empatia,

compromiso, liderazgo, comunicacion efectiva, resolucion de conflictos.
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FUNCIONES DEL CARGO

Determinar la mision y los objetivos de la empresa

Agrupar a las personas y asignarles funciones para que trabajen en equipo

Controlar que el trabajo se esté llevando a cabo y que se cumplan los plazos y

presupuestos

Tomar decisiones claves para lograr las metas de la organizacion

Implementar cambios para que la actividad no se detenga cuando surjan

imprevistos

Transmitir las ideas y decisiones a las personas con las que se trate

Asignar responsabilidades y recursos a los colaboradores

Supervisar el cumplimiento de los contratos establecidos para garantizar su

correcta ejecucion

Resolver problemas de forma rapida

Organizar, implementar y administrar planes, proyectos, compras y suministro de

servicios de telecomunicaciones

MANUAL DE FUNCIONES
TELECOMUNICACIONES . .
cs| AREA TECNICA
Nombre del cargo Técnico e instalador
Departamento Area técnica
Numeros de cargos Uno (1)
Reporta o jefe inmediato Jefe de operaciones
REQUISITOS
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. L . Ser Bachiller
Requisitos de formacion: o
» Técnico de redes

Requisitos de experiencia: |1 afios de experiencia

Objetivo principal: garantizar la correcta instalacibn, mantenimiento vy
reparacion de equipos, sistemas o infraestructuras, asegurando su

funcionamiento eficiente y seguro.

valores y competencias: compromiso, trabajo en equipo, puntualidad,
orientacion al cliente, conocimientos técnicos, capacidad de resolucion de
problemas.

FUNCIONES DEL CARGO

Instalar, configurar y mantener redes

Configurar y mantener redes privadas virtuales (VPN)

Solucionar problemas de conectividad

Proteger las redes de usuarios no autorizados

Realizar mantenimiento a lared, incluyendo ampliaciones fisicas y sustitucion de

cableado

Identificar cuando actualizar software y equipos

Realizar copias de seguridad y operaciones de recuperacidon en caso de

desastres

Atender requerimientos de los usuarios

Utilizar instrumentos de evaluacion para la seguridad de la informacion

Supervisar el centro de procesamiento de datos
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MANUAL DE FUNCIONES
TELECOMUNICACIONES

AREA CONTABLE

Csl

Nombre del cargo Auxiliar contable
Departamento Area contable
Numeros de cargos Uno (1)
Reporta o jefe inmediato Gerente
REQUISITOS

o . . Ser Bachiller
Requisitos de formacion: o N
» Técnico en auxiliar contable

Requisitos de experiencia: |1 afios de experiencia

Objetivo principal: apoyar en la gestion financiera y contable, asegurando el
registro adecuado de las transacciones econdémicas y facilitando el

cumplimiento de obligaciones fiscales y normativas.

valores y competencias: honestidad, confidencialidad, compromiso,
conocimientos contables y fiscales, dominio de herramientas contables.
FUNCIONES DEL CARGO

Verificar que cada transaccion cuente con la documentacion correspondiente,

como facturas, recibos, 6rdenes de compra

Registrar informacidén sobre ingresos, egresos, activos, pasivos y patrimonio

neto de la empresa

Comparar los registros financieros de la empresa Junto con los extractos

bancarios para garantizar que los saldos concuerden

Mantener un control de los bienes permanentes de la empresa

Colaborar en la supervision y documentacién del inventario de la empresa

Colaborar en la preparacion de informes financieros periddicos
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Apoyar en la determinacion y declaracion de los impuestos, incluyendo los

impuestos sobre larenta y el IVA

Proporcionar documentacién e informacion necesaria durante auditorias

internas

Organizar y mantener los registros contables de la empresa de manera

ordenada

Mantenerse al tanto de las normativas contables y tributarias en constante

evolucién, garantizando el cumplimiento legal de la empresa

MANUAL DE FUNCIONES
TELECOMUNICACIONES

AREA TECNICA

CsSl

Nombre del cargo Técnico de mantenimiento
Departamento Area técnica

Numeros de cargos Uno (1)

Reporta o jefe inmediato Jefe de operaciones
REQUISITOS

o . . Ser Bachiller
Requisitos de formacion: o o
* Técnico de mantenimiento

Requisitos de experiencia: |6 meses de experiencia

Objetivo principal: garantizar el correcto funcionamiento, seguridad y
eficiencia de los equipos, maquinarias e instalaciones, minimizando fallas y

optimizando su vida util.

valores y competencias: responsabilidad, trabajo en equipo, gestion del
mantenimiento, manejo de herramientas y equipos.
FUNCIONES DEL CARGO
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Programa actividades de mantenimiento, como limpieza, lubricacion, ajustes y

reemplazo de componentes.

Realiza inspecciones regulares para identificar posibles problemas.

Se encarga de realizar las reparaciones necesarias cuando ocurren averias o

problemas.

Asignar direcciones de Internet Protocolo (IP) para incluir estaciones en la red

Mantiene un registro detallado de todas las actividades de mantenimiento

realizadas.

Ayudar en la instalacion de nuevos equipos

Colaborar en la actualizacion de los planos del cableado estructurado

Brindar soporte relacionado con sistemas, montaje de hardware vy

mantenimiento de software.

Atender desperfectos técnicos en la red de datos.

Mantener la red, incluyendo ampliaciones fisicas, sustitucion de cableado y

arreglos fisicos de dispositivos

MANUAL DE FUNCIONES

TELECOMUNICACIONES i .

AREA TECNICA
CsSl
Nombre del cargo Técnico de red
Departamento Area técnica
Numeros de cargos Uno (1)
Reporta o jefe inmediato Jefe de operaciones
REQUISITOS

o . . Ser Bachiller

Requisitos de formacion: .

* Técnico de red
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Requisitos de experiencia: |2 afios de experiencia

Objetivo principal: garantizar el correcto funcionamiento, seguridad y

mantenimiento de la infraestructura de redes.

valores y competencias: responsabilidad, trabajo en equipo, conocimiento en
redes, soporte técnico, seguridad informatica.
FUNCIONES DEL CARGO

Gestion de las actualizaciones y reparaciones esenciales en las redes

Salvaguardar la integridad de la red y del sistema informatico

Llevar a cabo un mantenimiento periodico para asegurar el 6ptimo rendimiento

de las redes

Incorporar usuarios a una red, y gestionar la asignacion y actualizacion de

permisos de seguridad en la red

Capacitar a los usuarios en el manejo correcto del hardware y el software

Empalmar, reparar y sellar cables coaxiales, de fibra dptica, cobre y otros

Evaluar y documentar los resultados de pruebas esenciales a lineas y medios

de transmision

Planificar e implementar redes informaticas, enlaces y cableado

Atender desperfectos técnicos en la red de datos.

Analizar el desemperio de la red y explorar maneras de mejorarlo

MANUAL DE FUNCIONES

TELECOMUNICACIONES . .
AREA TECNICA
Csl
Nombre del cargo Jefe de operaciones
Departamento Area técnica
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 52
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Numeros de cargos Uno (1)
Reporta o jefe inmediato Gerente
REQUISITOS
. Ser Bachiller

Requisitos de formacion: _ _
* jefe de operaciones

Requisitos de experiencia: |5 afios de experiencia

Objetivo principal: garantizar que todo el funcionamiento operativo de la
empresa sea de forma eficiente, rentable y alineada con los objetivos

estratégicos del negocio

valores y competencias: liderazgo y compromiso, ética y responsabilidad,
gestion de operaciones, pensamiento estratégico, toma de decisiones.
FUNCIONES DEL CARGO

Planificar, dirigir, evaluar y controlar las estrategias, proyectos, politicas y

planes de telecomunicaciones

Administrar, desarrollar y mantener la infraestructura de redes de

comunicacion

Disefar y aplicar pruebas de desempefio y operacion de la red

Implementar y actualizar los recursos de redes y telecomunicaciones

Asegurar la integridad, disponibilidad, seguridad, recuperabilidad vy

desempeiio de los componentes de red

Monitorear las operaciones de respaldo de datos y las de seguridad de los

sistemas

Resolver los problemas escalados por técnicos

Administrar la instalacion, actualizacion y configuracion de hardware y

software

Analizar el desempefio de los sistemas y proponer optimizaciones

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 53
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Coordina y supervisa el trabajo de los técnicos e instaladores, asegurando la

calidad en los servicios prestados.

5.3. SOCIALIZACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

El 27 de febrero se llevo a cabo la socializacion de la estructura organizacional y
el manual de funciones en la empresa, con la participacion de diez 4 trabajadores y
el gerente de Telecomunicaciones CSI. Durante la sesion, se presentd un resumen
del proceso realizado y se ofrecié una capacitacion.

Inicialmente, se explico el disefio de la estructura organizacional, su
funcionamiento, sus beneficios y las lineas de mando establecidas. Posteriormente,
se abordo la importancia del manual de funciones, detallando su estructura,

contenido y las ventajas que aporta su implementacion en la empresa.

FIGURA 13

Socializacion con el gerente y los trabajadores

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 54
DOCENCIA DE 63

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

FIGURA 14

Reunién de la socializacion
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6. CONCLUSIONES

La implementacion del Manual de funciones en la empresa telecomunicaciones
csi permitira establecer directrices claras para las funciones y responsabilidades de
cada empleado. Se podra establecer los roles de gerente, secretaria, jefe de
operaciones, técnicos e instaladores, técnico de mantenimiento, técnico de red y
auxiliar contable, asegurando una distribucién eficiente del trabajo y una mejor

organizacion interna.

El manual contribuira a mejorar la productividad al optimizar la asignacion de
tareas, reducir la duplicidad de funciones y fortalecer la comunicacion entre los
empleados. Ademas, facilitara la toma de decisiones y la supervision del
desempeiio, asegurando que cada colaborador conozca sus responsabilidades y

objetivos dentro de la empresa.

Los organigramas y la definicion de funciones ayudaran a fortalecer
comunicacion interna, mejorar la coordinacion entre areas y reduciendo los

malentendidos al asignar el trabajo.

Al brindar claridad sobre sus funciones, los empleados se sentiran mas seguros
sobre su trabajo donde habra una mayor satisfaccion y motivacion. Esto reducira la

rotacion de empleados y mejorara el ambiente de trabajo.

El manual servird como una herramienta valiosa para la incorporacion de nuevos
empleados y la capacitacion continua de los empleados existentes, o que permite

una mayor agilidad y garantiza una transicion eficaz y fluida.
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7. RECOMENDACIONES

Es recomendable actualizar el manual de funciones periédicamente para reflejar
los cambios organizativos, los requerimientos de la empresa y el desarrollo de los
procesos internos.

Es importante realizar sesiones de capacitacion periédicas. Describiendo el uso
y aplicacion del manual para que todos los empleados conozcan su contenido y
puedan utilizarlo en su trabajo diario.

Se recomienda revisar la estructura organizacional periodicamente. Manteniendo
la eficiencia en la division de roles y responsabilidades identificando areas
potenciales de mejora o necesidades de reestructuracion.

Fomentar la retroalimentacion de los empleados ayuda a identificar debilidades
0 inconsistencias en el manual, contribuyendo a la mejora continua y al
cumplimiento con las expectativas y requisitos del equipo de trabajo.

Se recomienda integrar el manual de funciones junto con otras herramientas de
gestion empresarial, como sistemas de valoracion del rendimiento y software de

recursos humanos, para maximizar su impacto y utilidad dentro de su organizacion.
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