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PREGUNTA Nº 1 (30 Puntos).
	Capacidad: Análisis y Razonamiento lógico.

	Objetivo: Identificar elementos, procesos y fallas en el control y comunicaciones

	Contenido: Principios de control, proceso de control, instrumentos de control, control interno


La empresa fabricante de anteojos “Elefantes con Lunares”, ha sufrido en el último tiempo una disminución en las ganancias de sus gafas de sol de alta gama. Se tienen fundados indicios que este problema tiene su origen principalmente en robos de artículos por parte de los empleados. 
Los Gerentes de la compañía establecen un plan de acción para eliminar la ocurrencia de los robos al interior de sus dependencias. Por revisión de los inventarios, se ha logrado determinar que los artículos están siendo sustraídos desde el almacén de la empresa. 
Los Gerentes establecen una meta de cero robos dentro de un período de tres meses. La compañía actualmente presenta, en promedio, pérdidas que alcanzan a los S 1.000 Cepos por mes, moneda de Cepolandia, debido al robo de parte de los empleados.

Para desincentivar el comportamiento no deseado de parte de los empleados, los Gerentes de Elefantes con Lunares deciden instalar cámaras en el almacén y colocar candados en los gabinetes donde se guardan las gafas de sol más caras. Sólo los responsables de almacén poseen llaves de estos armarios.

Después de transcurridos los tres meses, los ejecutivos de Elefantes con Lunares solicitan a la Gerencia de Contabilidad y Finanzas el detalle de las cifras de ventas e inventario de los últimos tres meses. Luego, los Gerentes comparan las cifras con el período anterior teniendo en cuenta lo siguiente: pedidos de entregas, devoluciones y mercancías defectuosas. Se logró determinar que la compañía perdió S 200 el primer mes, S 300 el segundo mes y S 200 el tercer mes debido a un robo.

Con los resultados obtenidos respecto de las medidas adoptadas, los Gerentes efectúan una presentación al Directorio la Empresa (altos ejecutivos). Los Directores resuelven que las medidas adoptadas fueron suficientes, que resultaba innecesario y contraproducente difundirlas al interior de la empresa y que no se harían más acciones y por ende que el tema quedaba zanjado.  

1.- Conforme a las materias vistas en clases y considerando la situación expuesta anteriormente, exponga cómo fueron aplicados los pasos o etapas de las Técnicas de Control. Fundamente su respuesta (10 puntos).

2.- ¿A su juicio, la presentación efectuada por los Gerentes en la reunión de Directorio como así también la resolución adoptada por el Directorio fue la correcta? Fundamente su respuesta (10 puntos).

3.- Indique a su juicio tres medidas de control efectivas que usted hubiese adoptado, luego de conocer los resultados obtenidos transcurridos los 3 meses (10 puntos).  
Respuesta
1.- Fueron aplicados correctamente los Pasos 1 y 2:

· Paso 1. Establecimiento de Normas o Metas:

Los Gerentes establecen una meta de cero robos dentro de un período de tres meses.

· Paso 2: Medición del desempeño:

Trascurridos los tres meses, los Gerentes comparan las cifras con el período anterior. Se logró determinar que la compañía perdió S 200 el primer mes, S 300 el segundo mes y S 200 el tercer mes debido a un robo.

· No se aplicó el paso 3. 

· Corrección de las desviaciones:

No se aplica, ya que luego que los Gerentes presentaron su informe, el Directorio erróneamente resolvió dejar el tema hasta ahí, no adoptando las medidas necesarias para corregir las falencias o para introducir mejoras a las medidas de control ya adoptadas.     

2.- Para ambos casos, las presentaciones fueron incorrectas o insuficientes:

Gerentes: Los resultados obtenidos de las medidas de control adoptadas, representaron sólo una mejora del problema, ya que está lejos de la meta de alcanzar los cero robos. Luego, los Gerentes efectuaron una presentación insuficiente o poco convincente. Debieron presentar al Directorio para aprobación, acciones claras que permitieran optimizar las medidas previas.

Directorio: Los Directores debieron resolver que se mantuviera la política de tolerancia cero a los robos de empleados, y a su vez disponer a los Gerentes que se perfeccionaran las medidas de control aplicadas anteriormente. 

3.- 

a) Golpe de Efecto. Con la evidencia objetiva respecto que un empleado ha robado un par de gafas de sol (registro de las cámaras de video), el trabajador deberá ser despedido de inmediato. 

b) Cambio Reglamentación. Dado que se requiere que la medida trascienda en el tiempo, el Manual o Reglamento de los Trabajadores, deberá ser actualizado incluyendo el cambio de política.

c) Amplia Difusión. Los Gerentes de Elefantes con Lunares deberán celebran una reunión con la asistencia de todos los empleados para comunicar los cambios de la Política.

PREGUNTA N° 2 (30 Puntos).
	Capacidad: Análisis

	Objetivo: Reconocer manejar principios básicos coordinación y comunicaciones.

	Contenido: Las comunicaciones.


No hay peor sordo que el que no quiere oír 

David Fischman
Jorge Bucay, en su libro "Recuentos para Demian", cuenta que un anciano llama a su médico preocupado porque su mujer, María, no escucha. Le cuenta que, a pesar de que grita su nombre, ella no responde. El médico le sugiere acercarse más y volver a llamar a su mujer. "¡María!", grita el anciano, pero nuevamente no responde. "Estoy muy preocupado doctor, ¿se habrá quedado sorda?", pregunta el anciano. El doctor le sugiere que camine hasta donde está María y la llame cerca de su oído. "¡María!", grita el anciano en el oído de su mujer. María se voltea, frunce el ceño y le grita: "Por décima vez, ¿qué quieres? ¿No escuchas cuando te respondo? ¡Debes estar sordo!".

Esta historia narra de forma divertida un gran problema que tenemos los seres humanos. Cuando algo no funciona, muchas veces creemos que el problema lo tienen los demás y vivimos felices encapsulados en nuestros propios castillos, protegidos de la realidad. Rápidamente echamos la culpa a terceros de nuestros problemas, sin tomar conciencia de cómo nosotros mismos hemos contribuido a ellos.

Las empresas que quieren mejorar el liderazgo, contratan talleres y cursos, hacen coaching y esfuerzos de cambio cultural para sus subordinados. Como en la historia, muchos líderes creen que sus subordinados son "sordos", pero no se dan cuenta de su propia sordera. 

Arreglemos la sordera de nuestros jefes y usemos una estrategia integral para ayudarlos a mejorar su liderazgo. Los accionistas y los subordinados se lo agradecerán.

a) Considerando el modelo del proceso de comunicación, ¿Por qué se produce el “efecto sordera”? Justifique.
b) ¿Con qué herramienta cuenta para solucionar el problema de la sordera? Justifique.
c) ¿Se aprecia algún sistema de control en el caso del matrimonio?
Respuesta
a)
El efecto sordera se debe a la existencia de ruidos en el proceso, en este caso, el ruido está representado porque los jefes que orientan todo el esfuerzo en cambiar a sus subordinados, pero no se incluyen, ni se analizan ellos mismos como parte del problema de la sordera.

b) Con la realimentación, herramienta esencial en los procesos de comunicación; en este caso, la realimentación consiste en determinar la fuente o fuentes del ruido, es decir, determinar el origen del problema para generar la herramienta adecuada de realimentación, consistente en hacer comprender al líder que el problema se encuentra principalmente en él y es él quien debe cambiar, no necesariamente sus subordinados.

c)
Existe, ya que el anciano detecta que hay una anomalía en la comunicación con su esposa y acude al médico para pedir ayuda.

El caso claramente presenta fallas de comunicación debido al ruido presente

comprendido por ansiedad, poca atención, pérdida por que la información pasa

por varios niveles. 

Falta realimentación para reducir e idealmente eliminar el ruido, asegurándose el 

transmisor que la información fue correctamente comprendida y preguntando el 

receptor cualquier duda.

Además, siempre es conveniente tener un sistema redundante, de manera que la 

información sea transmitida por dos canales, como por ejemplo además de la

transmisión oral acompañarla de información escrita tal como la guía semanal.

PREGUNTA Nº 3 (30 Puntos).

	Capacidad: Análisis y Razonamiento lógico.

	Objetivo: Identificar elementos, procesos y fallas en el control y comunicaciones

	Contenido: Principios de control, proceso de control, instrumentos de control, control interno


Pregunta: En la película “El Almirante” que Ud., se pueden apreciar una cantidad importante de los conceptos vistos clases, los que cubren las cinco funciones de la administración. En el ámbito del control y comunicaciones, indique y fundamente lo siguiente:
 
a.    ¿En qué momento se miden los procesos, antes, durante o después?
b.    ¿Se aprecia adecuación organizacional?
c.    ¿Son claras y adecuadas las normas aplicadas?
d.    ¿Se aplican normas de eficiencia de control?
e.    ¿Es adecuado el sistema de comunicaciones del Almirante Vasílievich  Kolchak cuando combate a los comunistas como presidente de la Rusia blanca?
Respuesta
a)    Antes, cuando se entrena al personal, durante, cuando se ejercen las acciones como en combate y después, cuando se asciende al almirante por su desempeño.
b)   En la primera etapa si y es clara, pero en la segunda no lo es y se aprecia entre otros por la deserción de algunos ejércitos.
c)    Si, ya que se establecen claramente las jerarquías, tareas, responsabilidades, líneas de mando, etc.
d)    De aplicarse no se observan se aplica más la eficacia que la eficiencia.
e)  Si se aplica, cuando el Almirante da claras órdenes para el cumplimiento de lo planificado, a pesar del riesgo que ello conlleva.
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