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INTRODUCCION

Todas las organizaciones deben adecuar y modernizar su aparato estructural y
funcional para enfrentar y estar acorde con la evolucion de los mercados
actuales, de ello resulta que deben adaptar su mentalidad y acciones a los
cambios que se le presentan y la empresa de servicios objeto de estudio no es la
excepcion a las consideraciones anteriores, por ello se desarrollo este estudio de
tesis llamado Rediseiio Organizacional en Una Empresa de Servicios de

Centro de Llamadas y Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios.

El presente documento incluye tres capitulos, iniciando con el marco tedrico en
el capitulo uno, donde se definen los conceptos que fueron utilizados a lo largo
del estudio, de los cuales destacan: diagndstico administrativo, redisefio
organizacional, descriptores de puestos, descripcion de procedimientos, entre

otros.

En el capitulo dos se presenta el diagnostico que se realizé a la empresa objeto
de estudio donde se conocio la forma en la que actualmente se encuentra
organizada, las unidades administrativas con las que cuenta y el personal que
integra cada una de ellas. Derivado de esto, se llegb a determinar la
problematica actual por la cual la misma no ha obtenido los resultados esperados
analizando la organizaciébn administrativa de la empresa a través de la

herramienta Diagnostico Administrativo.

En el capitulo tres se desarrolla la propuesta de un redisefio organizacional para
la empresa objeto de estudio, con lo cual se pretende dar solucion a los
problemas encontrados en el diagnostico. Especificamente la propuesta incluye:
creacion de unidades administrativas, de nuevos puestos de trabajo, la definicién

de elementos de planificacion tales como misién, vision, objetivos; asi también



se incluye los descriptores de puestos que integran la propuesta, asi como los

principales procedimientos que se desarrollan en la empresa.

Por ultimo se plantean las conclusiones del diagnéstico desarrollado y las

respectivas recomendaciones, asi como la bibliografia consultada y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. EMPRESA
“Empresa es la institucion o agente econdmico que toma las decisiones sobre la
utilizacion de factores de la produccion para obtener los bienes y servicios que

se ofrecen en el mercado.

La empresa es el instrumento universalmente empleado para producir y poner
en manos del publico la mayor parte de los bienes y servicios existentes en la
economia. Para tratar de alcanzar sus objetivos, la empresa obtiene del entono
los factores que emplea en la produccion, tales como materias primas,

maquinaria y equipo, mano de obra, capital, etc”. (2:1)

1.1.1. Empresa de servicios
Los servicios, a diferencia de los productos, presentan caracteristicas que
dificultan el proceso de verificacién o inspeccién de éstos antes que el cliente
esté en contacto con éstos. Entre estas caracteristicas se encuentran:
e Simultaneidad: Los servicios, generalmente, se consumen en el mismo
momento en que se producen.
¢ Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de

produccion.

1.2. PROCESO ADMINISTRATIVO
“Se refiere a planear y organizar la estructura de d6rganos y cargos que

componen la empresa, dirigir y controlar sus actividades”. (1:1)



Sus funciones son:
e Planeacion
e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

En el presente trabajo se abordd la funcibn de planeacion y de ésta los
elementos misién, visidn, objetivos y presupuesto. De instrumentos de
planificacion el plan de accion; y la funcion de organizacion, ya que fueron los
que sirvieron de guia y apoyo para realizar la investigacion en la unidad de

analisis.

1.2.1. Funcién de planeacién
Segun Agustin Reyes Ponce, planeacion es “el proceso por el cual se obtiene
una vision del futuro, en donde es posible determinar y lograr los objetivos,

mediante la eleccién de un curso de acciéon.”

1.2.1.1. Elementos de la planificacion

Los elementos de la planificacion dentro del proceso administrativo son:

a) Mision
Es un enunciado corto que describe el propésito fundamental y la razén de

existir de una organizacion.

b) Vision
Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el propadsito de
la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su conjunto para

alcanzar el estado deseable de la organizacion.



c) Objetivos
“Elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse
los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a los propésitos. El objetivo debe

AN

responder a la pregunta "qué" y "para qué". (13:1)

d) Presupuesto

“Es la prevision de gastos e ingresos para un determinado lapso, por lo general
un afio. En el ambito del comercio es también un documento o informe que

detalla el coste que tendra un servicio en caso de realizarse”. (13:1)

Nota. En el presente trabajo es util la herramienta de presupuesto, ya que dara a
conocer lo que la empresa unidad de estudio debera invertir para implementar la
propuesta que se describe en el capitulo tres, desde las erogaciones por

personal a contratar hasta mobiliario necesario.

1.2.2. Funcién de organizacion

Organizar es una de las funciones de la administracion que se ocupa de escoger
qué tareas deben realizarse, quién las tienen que hacer, como deben de
agruparse, quién se debe reportar a quién y dbénde deben tomarse las

decisiones.

Segun Agustin Reyes Ponce, organizacion es “la estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su

maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. “

1.2.2.1 Tipos de organizacion

Existen dos tipos de organizacién, que son:



a) Formal

“Es la basada en una division del trabajo racional, en la diferenciacion e
integracion de los participantes de acuerdo con algun criterio establecido por
aquellos que manejan el proceso decisorio. Es la organizacion planeada; la que

esta en el papel”. (2:1)

Es generalmente aprobada por la direcciébn y comunicada a todos a través de
manuales de organizacion, de descripcion de cargos, de organigramas, de

reglas y procedimientos, etc.

b) Informal
“Es la organizacion que emerge espontanea y naturalmente entre las personas
gue ocupan posiciones en la organizacion formal y a partir de las relaciones que

establecen entre si como ocupantes de cargos”. (2:1)

Se forma a partir de las relaciones de amistad o de antagonismo o del
surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama, 0 en

cualquier otro documento formal.

La organizacion informal se constituye de interacciones y relaciones sociales

entre las personas situadas en ciertas posiciones de la organizacién formal.

1.2.2.2 Principios de la organizacion

Los principios de la funcion de organizacion son:

a) De la especializacion
“Este principio afirma que el trabajo de una persona debe limitarse, hasta donde
sea posible, a la realizacion de una sola actividad. El trabajo se llevara a cabo

mas facilmente si se subdivide en actividades claramente relacionadas y



delimitadas. Mientras mas especifico y menor sea el campo de accion de un
individuo, mientras mas se especialice una persona en determinada actividad,

mayor sera su eficiencia y destreza.” (11:6)

b) De launidad de mando
“Una persona debe recibir 6rdenes e instrucciones de un sélo jefe porque si el
empleado recibe 6rdenes de mas de un sélo jefe, esto soOlo le ocasionara

confusion, ineficiencia y fuga de responsabilidad.” (11:6)

c) Del equilibrio de la autoridad - responsabilidad

“Se debe precisar el grado de responsabilidad que corresponde al jefe de cada
nivel jerarquico, y al mismo tiempo, establecerse la autoridad que corresponde a
la misma. Por ejemplo, no se le puede hacer responsable de un trabajo a una
persona, si no se le otorga la autoridad para poder realizarlo; y de igual manera,
no se le puede dar autoridad a un empleado, sobre determinado trabajo, sino se

le hace responsable por los resultados.” (11:6)

d) Del equilibrio de direccion - control
“A cada grado de delegacion, debe corresponder el establecimiento del control

adecuado para asegurar la unidad de mando.” (11:6)

e) De la definicion de puestos
“Para cada puesto que exista dentro de la organizacién, se debe establecer por

escrito las actividades y responsabilidades que le correspondan.” (11:6)

1.2.2.3 Elementos de organizacién

Los elementos de la funcion de organizacién se describen a continuacion:



a) Funciones
“Especificacion de las tareas inherentes a cada uno de los cargos y/o unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarios para

cumplir con las atribuciones de la organizacion.” (6:7)

b) Jerarquias
“La linea de autoridad en una organizacion, representada a menudo por casillas
y lineas bien definidas en el organigrama moderno, se dibuja por orden de

rango, desde la alta gerencia hasta el nivel mas bajo de la empresa.”(6:7)

c) Puestos
“Se refiere a la denominacion de los cargos de trabajo que se asigna al personal

dentro de la organizacion.” (6:7)

1.2.2.4 Estructura de la organizacion
Describe el sistema de comunicacion y autoridad de la empresa, es decir su
forma, la cual puede describirse con base a su grado de complejidad, formalidad

y centralizacion.

“Es el marco formal de la organizacion de acuerdo con el cual las tareas se

dividen, agrupan y coordinan.” (8:300)

1.2.2.5 Componentes de la estructura organizacional

Son tres los componentes que forman la estructura organizacional:

a) Complejidad
Grado en que las actividades dentro de la organizacion se dividen, (niveles,
organos administrativos). Una estructura es compleja cuando tiene muchos

niveles y muchas unidades. “Se refiere al nUmero de diferentes puestos y



unidades de trabajo en una organizacion”. (3:258) La complejidad se suele

incrementar en proporcion directa al tamafio.

b) Formalizacién

Medida en que se aplican las reglas y procedimientos y se traslada informacion
a través de canales formales de comunicacion. Cuanto mayor sea el nimero de
politicas, reglas y procedimientos que especifiquen la forma en que el personal

debe conducirse, mas formalizada seré la organizacion.

c) Centralizacion

Considera donde reside la autoridad para la toma de decisiones. “Se refiere a la
medida en que los ejecutivos delegan autoridad a niveles inferiores de la
organizacion. Cuanto menos autoridad deleguen, mas centralizada sera la

organizacion”. (3:258)

1.2.2.6 Disefio organizacional

“Es el proceso por el cual los gerentes toman decisiones para elegir la estructura
organizacional o para modificar la ya existente, la cual debe ser adecuada para
la estrategia, al personal, a la tecnologia, las tareas de la organizacion y el
entorno en el cual sus miembros desarrollan las actividades. Esto hace que la
alta direccion deba decidir como coordinar las actividades y esfuerzos de trabajo
tanto vertical como horizontalmente. A continuacidon se presentan los

componentes del disefio:” (5:2)

1.2.2.7 “Tipos de estructuras organizacionales

Los tipos de estructuras organizacionales se describen a continuacion:



a) Organizacion funcional

Reune a todos los que se dedican a una actividad o varias relacionadas, facilitan
mucho la supervision pues cada gerente debe ser experto en una gama de
habilidades.

b) Organizacion por producto o mercado
Reulne en una unidad de trabajo a todos los que participan en la produccion y
comercializacion de productos o servicios, a todos los que estan en cierta zona

geogréfica o los que tratan con cierto tipo de clientes.

c) Organizacion matricial

Llamada también sistema de mando multiple, cuenta con dos tipos de disefio al
mismo tiempo. Los empleados tienen dos cadenas de mando, la de funciones o
divisiones en forma vertical y la que combina al personal de distintos
departamentos o divisiones funcionales de forma horizontal, para formar un
equipo de proyecto, encabezado por un gerente experto en el campo de

especializacion asignado.” (5:2)

1.2.2.8 “Dimensiones de la estructura organizacional y sus categorias
Sirve para determinar las categorias organizacionales (nivel estratégico, nivel
tactico, y nivel técnico), y para definir la interaccion entre ellas, quién se reporta

con quién, la autoridad para tomar decisiones, etc. Puede ser:

a) Vertical, que comprende:
v La aplicacién de unidad de mando, donde una persona debe reportarse a
un solo superior.
v' El intervalo de control que describe el nimero de personas que un

gerente puede supervisar de manera eficaz y eficiente.



v' La responsabilidad-autoridad indica la obligacién de desarrollar una
tarea, y los derechos inherentes de una posicion supervisora para dar
ordenes y esperar que se cumplan.

v' La centralizacién-descentralizacion describe el nivel de autoridad para

toma de decisiones que se delegan a niveles inferiores.

b) Horizontal:
v Incluye la division del trabajo, divide una tarea entera en serie de pasos
realizados por diferentes empleados y la departamentalizacion que
agrupa individuos en unidades separadas para facilitar el cumplimiento de

objetivos y metas organizacionales.” (5:3)

1.2.2.9 Modelos del disefio
Los modelos del disefio organizacional se describen a continuacioén:

a) Organizacién mecanica (burocracia)
“Se ordena principalmente en forma jerarquica que pone énfasis en la
especializacion y el control, la comunicacion vertical y una fuerte base de reglas,
politicas y procedimientos”. (3:256). Sus caracteristicas son:

¢ Relaciones jerarquicas rigidas

e Deberes fijos

e Alta formalizacion

e Canales de comunicacion formalizados

e Autoridad de decisidn centralizada

b) Organizacion orgénica (adhocracia)
“Se disefla como una red que destaca la especializacion horizontal, el uso
extenso de la coordinacion personal, una comunicacion amplia entre los

miembros y reglas, y politicas y procedimientos flexibles.” (3:256)



Sus caracteristicas son:
e Alta adaptabilidad
e Ligeramente acoplada y flexible
e Colaboracion
e Deberes adaptables
e Baja formalizacion
e Comunicacion informal

e Autoridad de decision descentralizada

Los modelos del disefio sirvieron, en el presente trabajo, para determinar si la
empresa tiene una organizacion mecanica, que se caracteriza por la alta
formalizacion, o si es una organizacion orgénica, la cual es mas flexible y menos

formal.

1.2.2.10 Aspectos basicos del disefio

A continuacion se muestran los aspectos béasicos del disefio y sus componentes:

a) Division del trabajo
Se refiere a dividir la carga de trabajo total en tareas que puedan ser ejecutadas

en forma logica por los grupos de personas dentro de la organizacion.

e Ventajas de la division del trabajo

v' Mejor aprovechamiento del trabajador

v Evita pérdida de tiempo al mantener el ritmo del trabajo
v" Reduce costos al aumentar la productividad
v

Facilita la especializacion
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Se tomo en cuenta la division del trabajo como parte del marco teorico, ya que
se estudiaron cada uno de los puestos y unidades administrativas en la unidad

de analisis y se readecud las tareas a realizar.

b) Jerarquizacion
Es la disposicion de personas por orden de rango, grado o clase, de acuerdo
con la estructura y niveles organizacionales. Es un patron de los niveles de la
estructura de una organizacién, especifica quién depende de quién, vinculando a
los distintos departamentos, determinando la cantidad de personas que se
puedan coordinar con eficiencia, segun el tramo de control administrativo. Sus
componentes son:

e Tramo de control administrativo

e Cadena de mando

e Organigramas

e “Tramo de control administrativo
Es el nimero de subordinados que dependen directamente de un gerente
especifico. Puede afectar la rapidez de las decisiones que se tomen en los

diferentes niveles de la jerarquia organizacional. Puede ser de dos tipos:

e Tramos estrechos o de estructuras altas (crecimiento vertical):
v' Hay menos personal que supervisar por tramo y da lugar a muchos
niveles organizacionales.
v" Producen jerarquias altas con muchos niveles entre el punto mas alto
(gerencia general) y el mas bajo (operativos).
v' La cadena de mando es mas lenta y demora la toma de decisiones, un

tramo corto es ineficiente porque se sub-utiliza a los gerentes.
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e Tramos amplios o de estructuras planas (crecimiento horizontal):
v/ Hay mas personal que supervisar por tramo y da lugar a pocos niveles
organizacionales.
v' Se dan jerarquias planas con pocos niveles administrativos entre la
cimay la base.
v’ La cadena de mando es corta y la toma de decisiones es mas rapida.
v' Se da el fenémeno de reduccion de tamafio, influye en las relaciones

laborales, significa que hay poca direccion y control.” (5:8)

El tramo de control administrativo es de vital importancia para el presente
trabajo, ya que ayudé a determinar el tamafio del mismo en la unidad de
analisis y asi recomendar a los altos directivos de la misma para el buen

funcionamiento futuro de la empresa.

e “Cadenade mando (linea de mando)
Especifica la dependencia de unas personas con otras dentro de una
organizacion, estas lineas de dependencia son caracteristicas de los

organigramas.” (5:9)

e Organigramas

“Es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de
una de sus areas y de las relaciones que guardan entre si los érganos que la
integran. Contiene los agrupamientos de las actividades béasicas de los
departamentos y otras unidades, asi como también las principales lineas de

autoridad y responsabilidad que existen entre dichas unidades.” (7:289)
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e “Tipos de organigramas
Por su ambito:
v" General
Contienen informacion representativa de una organizaciéon hasta determinado
nivel jerarquico, dependiendo de su magnitud y caracteristicas, por lo tanto,

presentan toda la organizacién y sus interrelaciones.

v' Especifico
Muestran en forma particular la estructura de una unidad administrativa o area
de la organizacion, por lo tanto, representan la organizacién de un departamento

0 seccidon de una empresa.

Por su contenido:

v' De puestos
Sefialan dentro del marco de cada unidad administrativa, los distintos puestos
establecidos para la ejecucion de las funciones, asi como el numero de plazas

existentes y el nombre de las personas que los ocupan.

v" De funciones
Indican en el cuerpo de la grafica, ademas de las unidades y sus interrelaciones,
las funciones principales que realizan los 6rganos representados y que se

pueden asi mismo transcribir con arreglo a su orden de importancia.

Por su presentacion:

v" Verticales
El 6rgano de mayor jerarquia esta colocado en la parte superior, por lo que los
distintos niveles jerarquicos se ubican en renglones y las lineas que representan

las relaciones entre las unidades, se describen y disponen verticalmente.
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v' Horizontales
Las unidades estan representadas de izquierda a derecha, colocando el érgano
superior de la institucién al extremo izquierdo, los niveles jerarquicos se ubican
en las columnas y las relaciones entre las unidades se representan por lineas

horizontales.” (12:1)

c) “Departamentalizacion
Es la agrupacién de empleados y tareas, combinados de acuerdo a su similitud
en forma logica para alcanzar las metas y objetivos organizacionales, lo cual
sirve para:
v’ Evitar la duplicidad y el esfuerzo innecesario.
Evitar el conflicto y mal uso de los recursos.
Proporciona un flujo l6gico de las actividades de trabajo.
Establece canales de comunicacion.

Proporciona mecanismos de coordinacion.

AN N NN

Enfoca el esfuerzo del trabajo al cumplimiento de los objetivos,

mejorando la planificacion y control.” (5:6)

e Tipos de departamentalizacion (Punto de vista clasico)

Existen 6 tipos principales de departamentalizacion, que son:

v Por proceso o equipo
Puede servir de base para crear unidades departamentales, sobre todo si es
menos costoso, ahorra tiempo. Ejemplo: estampado, soldado, pintado, armado,

etc.
v" Funcional

Agrupa las actividades anéalogas, segun su funcion primordial. Por ejemplo:

comercializacion, produccion, finanzas, etc.
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v" Por producto o servicio
Es caracteristica de organizaciones que fabrican diversas lineas de productos,
se hace de acuerdo a un producto o grupo de productos relacionados entre si.
Por ejemplo: empresas que fabrican distintos productos (café, leche, chocolate,

etc.)

v' Geografica o por territorios
Se da en sectores alejados fisicamente y/o cuando el tramo de operaciones o de
personal es muy grande. Por ejemplo: planta A, planta Tucuman, planta Santa

Fe, etc.

v Tipo de clientes
El interés principal es servir a distintos compradores, empresas comerciales. Por

ejemplo: mayoristas, minoristas, etc.

v" Por tiempo

Turno de la marfiana, turno de la noche, etc.

d) Coordinacién

Es integrar las actividades de departamentos independientes de una
organizacion, con el objeto de alcanzar las metas con eficacia, o sea, establecer
mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en un todo
congruente, vigilando la eficacia de dicha integracion. El grado de coordinacion
que se necesite dependerd de la naturaleza de las tareas y del grado de

interdependencia que exista entre el personal de las unidades que la realizan.
Aspectos que influyen en la coordinacion:

e La diferenciacion: son diferencias de actitudes y estilos para trabajar que

surgen en forma natural entre el personal de los diferentes departamentos
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por la especializacion y la division del trabajo, y que pueden complicar la

coordinacion de las actividades de la organizacion.

e La integracion: es la medida en que los miembros de los diferentes

departamentos se conjunta para trabajar unidos.

1.2.2.11 “Sistemas de organizacion

Constituyen las diversas combinaciones estables de la division de funciones y
autoridad por medio de las cuales se realiza la organizacion. Se representan por
medio de gréficas de organizacion y se complementan con analisis de puestos.

Estos pueden ser:

a) Sistema lineal o militar
Es aquella en la que la autoridad y responsabilidad correlativa se transmite

integramente por una sola linea para cada persona o grupo.

b) Funcional o Taylor
Aquella que se organiza por unidades especializadas donde la autoridad y
responsabilidad va en relacion a las funciones principales o especializaciones

gue se desarrollan en la organizacion.

c) Lineal-Staff
Es un derivado de las dos anteriores, conserva la autoridad-responsabilidad
transmitida a través de un solo jefe (lineal), pero esta autoridad recibe asesoria y

servicio técnico de un 6rgano especializado para cada funcion (funcional).” (5:9)
Nota: Para el presente estudio se incluyo dentro del disefio organizacional, como

componentes, el tramo de control administrativo, la departamentalizacion y los

sistemas de organizacion.
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La funcidn de organizacion sirvio de base para realizar el estudio en la unidad de
analisis, para poder determinar la forma en que la empresa esta organizada,
incluyendo dentro del andlisis la definicion de los criterios organizacionales: la
forma en que se toman las decisiones, el tipo de tramo de control, el sistema de
organizacion utilizado; asi también se definieron los principios de organizacion
aplicados a la empresa, etc, y del analisis de todos estos elementos se
plantearon los problemas relacionados con organizacion que se encontraron y
también sirvi para poder establecer la nueva propuesta de disefio

organizacional.

1.3. DIAGNOSTICO
“Etapa de la consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la situacién actual

de una organizacion, de un grupo o de una persona.

Es la Identificacion y explicacion de las variables directas e indirectas inmersas en
un problema, mas sus antecedentes, medicidn y los efectos que se producen en su

medio ambiente.” (10:1)

1.3.1. “Diagndéstico administrativo

Se puede definir como “el examen exhaustivo de los planos organizativo,
dinamico, funcional, estructural y comportamental en una empresa u
organizacion, para detectar situaciones andmalas y proponer las soluciones que

sean necesarias”. (9:1)
1.3.1.1 Fases para anélisis y diagnéstico:

a) Es necesario analizar o efectuar estudio de la estructura administrativa y

organica de la dependencia, unidad o empresa.
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b) Funciones de cada o6rgano administrativo, conjunto de actividades

relacionadas entre si, necesarias para lograr un objetivo.

c) Procesos generales: secuencia de una serie de funciones relacionadas

para el logro de un objetivo presentado en forma esquematica.

d) Facultades delegadas: autorizacion de hacer algo para ejecutar una

funcion especifica.

e) Relaciones: comunicacion y coordinacion existente entre dos o0 mas areas

para la ejecucion de funciones especificas.

Dentro del presente trabajo se realizé un estudio y analisis de cada area de la
empresa para poder determinar los problemas actuales y asi sugerir rutas de

accion para poder resolverlos y evitarlos en el futuro.

1.3.1.2. “Determinacion de la situacion actual
Para poder determinar la situacion actual de la empresa objeto de estudio, es

necesario llevar a cabo los siguientes analisis:

a) Andlisis estructural (conjunto de unidades)
“Es el estudio especifico de cada éarea de la unidad administrativa, su

conformacion, los recursos asignados, etc.” (6:14).

b) Analisis funcional (cumplimiento de deberes, obligaciones)
“Es el estudio de las funciones asighadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene

gue cumplir en el desempefio de su trabajo.” (6:15).
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c) Anaélisis procedimental (procedimientos, procesos)
“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.” (6:15).

d) Andlisis de facultades (derecho de hacer algo)
“Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para
hacer algo.” (6:16).

e) Andlisis de relaciones (formas de comunicacion)
“Es el estudio de las lineas de conexidon o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (6:16)

f) Analisis organizacional o administrativo
“Es la fase del diagndstico administrativo que sirve para comparar los hechos
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los

puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.

1.4. DESCRIPTORES DE PUESTOS

Estos incluyen la descripcién general y especifica del puesto de trabajo, unidad
en gque se encuentra ubicado, puesto superior, subordinados, naturaleza del
puesto, atribuciones, relaciones de trabajo, responsabilidades, la autoridad que
tiene el puesto en la organizacion, asi como los requisitos que debe cumplir la
persona a ocupar dicho puesto; todo ello con la finalidad de que las personas en
la organizacion conozcan cuales son los limites y responsabilidades que tiene

dicho puesto.
1.5. DESCRIPTORES DE PROCEDIMIENTOS

En ellos se describen los pasos que se deben seguir para realizar los

procedimientos que tiene la organizacion, asi también muestran normas
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especificas de cada procedimiento descrito y un diagrama de flujo que muestra

graficamente los pasos del mismo.

1.6. INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION
Son instrumentos que ayudan a las empresas a llevar un buen control de las

actividades a realizar para la consecucion de los objetivos planteados.

1.6.1. Planes
Constituyen el disefio o esquema informativo de lo que habra de hacerse en el

futuro y de las especificaciones para realizarlo.

Clases de planes:
v Plan de accion
Plan de trabajo
Plan de investigacion
Plan operativo

Plan operativo anual (POA)

AN NEENEEN

Programa anual de trabajo

Para el presente trabajo Unicamente se utilizé el plan de accién; por lo cual es el

gue se define a continuacion.

1.6.1.1 Plan de accion

“Programa de accion especifico para cada unidad organizacional de una
empresa, el cual es formulado directamente por los responsables o jefes de esas
unidades. Estos se elaboran para programar eventos que requieren accion

inmediata y por periodos cortos.
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El contenido de un plan de accién es el siguiente:
v Definicién de objetivos y metas del plan
Actividades a realizar
Determinacién de responsables de realizar las actividades

Costos y presupuestos

SSEENEE NN

Determinacion de tiempos de inicio y ejecucion.” (4:7)
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

2.1. METODOLOGIA UTILIZADA EN LA INVESTIGACION DE CAMPO

Para realizar la presente investigacion se utilizé el método cientifico en sus tres

fases: indagatoria, demostrativa y expositiva, asi como el método inductivo.

Las técnicas aplicadas fueron: la observacion directa, la entrevista aplicada a
los dos Directores; la encuesta a todo el personal de la empresa, para un total
de 15 personas que es el numero de empleados con que cuenta la unidad de

analisis.

2.2. ANTECEDENTES

La empresa objeto de estudio esta subdividida en dos areas de servicios, el
centro de llamadas, constituido en el afio 2002, y el de desarrollo de proyectos
inmobiliarios, constituido en el afio 2004. La empresa se encuentra ubicada en
la Avenida Reforma 1-50 Zona 9, edificio EI Reformador, nivel 10, ciudad de

Guatemala, y esta constituida legalmente como una sociedad anénima.

Ya que la empresa presta dos tipos de servicios distintos, cada uno tiene su
mision y vision especifica, explican los directores, y ya que no tienen ningln

documento en que estén por escrito, las definen de la siguiente manera:

2.2.1. Definicion de la misién
Para el presente caso, se definieron dos misiones, una para el area de Centro

de Llamadas y otra para el area de Proyectos Inmobiliarios:



2.2.1.1 Parael Centro de Llamadas

“Ser el socio comercial en el crecimiento de los negocios de las empresas que
confian en nosotros, a través de una busqueda permanente en la optimizacion
de la relacibn con sus clientes, por medio de soluciones integrales de

comunicacion, garantizando estandares de calidad y servicio”.

2.2.1.2 Paralos Proyectos Inmobiliarios
“Satisfacer integralmente las necesidades de nuestros clientes, a través de
adecuada planificacion y desarrollo de proyectos inmobiliarios, garantizando

inversiones rentables a largo plazo”.

2.2.2 Definicion de la vision
Para el presente caso, se definieron tres visiones, una organizacional, una para

el area de Centro de Llamadas y otra para el area de Proyectos Inmobiliarios:

2.2.2.1 Parael Centro de Llamadas

“Consolidarnos como los facilitadores de soluciones integrales de suministro de
clientes, creando servicios de valor agregado de largo plazo, en base a
practicas, procesos y tecnologias de punta, para todas aquellas empresas a las

cuales ofrecemos nuestros servicios”.

2.2.2.2 Paralos Proyectos Inmobiliarios

“Llegar a ser una empresa lider en la administracion, disefio, planificacion,
construccién, ejecucion y promocion de proyectos inmobiliarios, comprometidos
con la satisfaccion del cliente, el mejoramiento continuo de la empresa y de sus

trabajadores”.
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La mision y vision tanto para el Centro de Llamadas como para el Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios son muy pobres y no tienen nada de llamativo ni

motivador, por lo que no son adecuadas para la empresa en estudio.

2.2.3 Servicios
El centro de llamadas tiene los siguientes servicios:
v/ Servicio de atencion al cliente

v' Televentas
La inmobiliaria tiene los siguientes servicios:

v Planificacion y

v Desarrollo de proyectos inmobiliarios.
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2.3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.3.1. Andlisis estructural

Grafica 1
Empleados que conocen si en la empresa existe
un organigrama estructurado fisicamente
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

100%

100%
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N J
Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

De acuerdo al andlisis que se practico en la unidad de estudio, se detect6 que la
empresa no cuenta con ningun tipo de organigrama que defina su estructura en
forma grafica, afirmandolo el 100% de las personas encuestadas como se

muestra en la grafica 1.
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Grafica 2
Personas que conocen la forma en que esta estructurada
actualmente la empresa
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

Sin embargo, aungque no cuentan con un organigrama que esté plasmado en un
documento, en la gréfica 2 se muestra que el 56% de las personas en la
empresa conoce como se conforma la organizacion, simplemente por ser
personas que empezaron trabajando cuando se formoé la empresa y conocen los
puestos y las jerarquias. Pero el no contar con este instrumento organizacional
tiene como consecuencia que los empleados, en este caso, un 44%, no se

ubiguen jerarquicamente, y muchas veces no sepan a quién acudir en algun
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momento determinado y, a la vez, no tienen claridad en cuanto a la distribucion

de los niveles jerarquicos.

Dentro de la organizacion de la empresa, existen dos areas de trabajo, las
cuales son: Centro de Llamadas y Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios. A
través de la entrevista a los directores de la empresa, se obtuvo la siguiente
informacién: la unidad de analisis cuenta con las unidades administrativas
siguientes: Direccion General, Gerencia de Centro de Llamadas y Gerencia de
Supervision de Proyectos Inmobiliarios, también subcontratan los servicios de

otras empresas.

Dentro de estas unidades administrativas existen los siguientes puestos, los
cuales se nombran a continuacién: en la Direccion General de la empresa se
encuentran dos puestos que los ocupan los socios de la misma; en el area de
Centro de Llamadas se encuentran: Gerencia, Recepcion, Asistencia de
Sistemas y, Operaciones. En el area de Proyectos Inmobiliarios estan:

Supervision, Recepciéon, Compras y Ventas.

En total, dentro de la empresa, suman 15 empleados, siendo éstos:
v 2 Directores Generales

1 Gerente de Centro de Llamadas

1 Supervisor de Proyectos Inmobiliarios

1 Asistente de Sistemas

2 recepcionistas

2 vendedores

1 Encargada de Compras

AN N N N N

5 operarios de Centro de Llamadas
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Ademas de los puestos que existen en la organizacion, también se subcontratan
los servicios de: un arquitecto, quien se dedica a disefiar los proyectos
inmobiliarios para la venta; una constructora, para realizar los proyectos de

vivienda disefiados.

La empresa tiene dos objetivos generales, informaron los directores segun la
entrevista practicada, uno por cada area de trabajo. El objetivo general para el
Centro de Llamadas es “Vender los servicios que el Centro de Llamadas ofrece,
atencion al cliente, telemarketing, televentas y cobranzas, brindando calidad en
cada gestion realizada para las empresas que los obtienen”. El objetivo general
para los Proyectos Inmobiliarios es “ofrecer proyectos de vivienda de alta calidad

gue satisfagan las necesidades de los usuarios y asi poder concretar la venta”.

Los objetivos especificos de cada érgano que integra la organizacion son los

siguientes, segun lo expresaron los directores:

En Gerencia de Centro de Llamadas es: “Tener excelentes relaciones con los
clientes que contratan los servicios de Centro de Llamadas y brindarles un
servicio de calidad, asi como utilizar todas las herramientas necesarias para que

otras empresas utilicen nuestros servicios.”

Para Supervision de Proyectos Inmobiliarios es: “Presentar a los Directores de la
empresa un proyecto terminado que cumpla con todas las especificaciones

detalladas en los planos de construccién.”

En la unidad de Asistencia de Sistemas es: “Que todo el equipo de computo y
las maquinas que se utilizan en la empresa funcionen correctamente y de
acuerdo a las necesidades de software para las actividades realizadas en la

empresa.”
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Para la unidad de Operacion de Centro de Llamadas es: “Garantizar la
satisfaccion del cliente proporcionando eficientemente los servicios por los que

se subcontrat6 el servicio.”

En Compras es: “Obtener productos de calidad al mejor precio.”
En el area de Ventas es: “Vender el mayor nimero posible de unidades

habitacionales.”

Aunque en la empresa no existe graficamente un organigrama que identifique
los departamentos y puestos de trabajo, las gréficas 3, 4 y 5 muestran los

puestos y departamentos que existen en la organizacion.

Grafica 3
Organigrama General Actual
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

Direccion General

Gerencia de Centro de Gerencia de Supervision de
Llamadas Proyectos Inmobiliarios

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de andlisis, octubre 2007.
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Grafica 4
Organigrama Especifico Actual
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

Direccion
|
| | | |
Gerencia de Centro de Gerencia de Supervision de
Llamadas Proyectos Inmobiliarios
Departamento de Departamento de
Sistemas Compras
| |
|_ Departamento de |_ Departamento de
Operaciones Ventas

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de analisis, octubre 2007.

Los tres niveles jerarquicos estan formados de la siguiente manera: el nivel
estratégico lo conforma la Direccion General; el nivel tactico lo conforman la
Gerencia de Centro de Llamadas y la Supervision de Proyectos Inmobiliarios; y
el nivel técnico conformado por el resto de érganos administrativos (Asistencia

de Sistemas, Operacion de Centro de Llamadas, Compras, Ventas).

Aunque desde un punto de vista estructural ambos organigramas (especifico y
general actuales) estan bien hechos, funcionalmente no es adecuado, de
acuerdo a las responsabilidades, funciones y actividades que realiza cada

persona en la empresa.
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Grafica b
Organigrama de Puestos Actual
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

Directores
|
] 4« S |
Gerente de Centro de Supervisor de
Llamadas Proyectos
Inmobiliarios
— /><\ ~.
Secretaria il [
ioni Recepcionista
Recepcionista ] | S p
— | |
Asistente de Sistemas Encargada de Compras
Operarios Vendedores

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de analisis, octubre 2007.

La cadena de mando en esta organizacion esta representada por las flechas
dentro del organigrama; varias personas deben reportar no solamente a una
persona sino a mas y, de igual manera, todas las personas en la organizacion,
exceptuando los operarios del Centro de Llamadas, tienen autoridad sobre las

recepcionistas que laboran en la empresa, lo cual crea confusion e incertidumbre
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y no permite que se labore de una manera ordenada ni tampoco que las
actividades realizadas sean eficientes.

A continuacion se describen los criterios de organizacion de la unidad objeto de
estudio.

Se puede observar que no se cuenta con una linea de autoridad definida que
sea respetada en la organizacion. Existe un tipo de autoridad de linea, ya que
las instrucciones o toma de decision son centralizadas, vienen desde el escalon

mas alto de la organizacion hasta el escalon mas bajo.

El sistema de organizacion que se utiliza es funcional, segun lo expresado por el
Director en la entrevista, ya que la autoridad y responsabilidad es delegada
desde el nivel estratégico para los mandos medios, pero en la practica no se da

asi, ya que la toma de decisiones se encuentra centralizada.

El tramo de control es estrecho, ya que cada jefe de cada érgano administrativo

cuenta con poco personal que supervisar.

-32-



Grafica 6
Medio que utilizan los jefes para transmitir informacion a los empleados
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

Asi como se muestra en la grafica 6, las instrucciones e informacion, dentro de
la empresa, se transmiten de forma verbal asi como escrita, por medio de
memorandums, e-mails, etc.; utilizandose indistintamente, lo cual provoca
muchas veces que informacion importante se tergiverse o se pierda, asi también
se evaden responsabilidades y se duplican las actividades en algunas

ocasiones.
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Grafica 7
Porcentaje de empleados que dicen recibir capacitacion periodica para
perfeccionar y aprender nuevas técnicas para atender a los clientes
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

Segun los operarios del Centro de Llamadas y los vendedores de Proyectos
Inmobiliarios, a quienes se les realizo la pregunta de la Grafica 7 no reciben
capacitaciones para aprender nuevas técnicas ni formas de persuadir a los
clientes potenciales, por lo que actdan por experiencia adquirida en trabajos
anteriores, con esto no se aprovecha el potencial que podrian tener para poder

desempefiar eficazmente y con mejores resultados sus actividades.
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Grafica 8
Numero de jefes de los cuales reciben ordenes e instrucciones
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

Segun la grafica 8, como se menciond anteriormente, se pudo determinar que
varias personas reciben 6rdenes de mas de un jefe dentro de la organizacion, lo
cual causa que se le de prioridad a las instrucciones de un jefe dejando de un
lado las del otro, ocasionando también que hayan retrasos en la realizacion de
algunas actividades, asi como confusion al no saber qué érdenes cumplir, al

mismo tiempo causa ineficiencia y fuga de responsabilidad en los empleados.
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2.3.2. Andlisis funcional

La empresa objeto de estudio se ubica segun clasificacion del Ministerio de
Economia dentro de pequefia empresa, debido a que cuenta con un total de 15
trabajadores, aqui se excluyen las empresas y personas que se subcontratan
para realizar trabajos especificos por ser trabajadores temporales, y de acuerdo

a las funciones que realiza es clasificada como una empresa de servicios.

La empresa desarrolla dos funciones basicas, la de Centro de Llamadas, que
brinda servicio de centro de llamadas a otras empresas para que éstas puedan
mercadear sus productos subcontratando los servicios que el Centro de
Llamadas ofrece y la funcién de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios, cuya
funcion principal es planificar, disefiar, promocionar y vender los proyectos de

vivienda creados.
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Grafica 9
Porcentaje de empleados que dicen que en la empresa cuentan con un
documento por escrito que les indique cuales son las funciones,
responsabilidades y atribuciones que le corresponden de acuerdo al
puesto que ocupa en la empresa
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

En la empresa objeto de estudio se determiné que no cuentan con instrumentos
administrativos que permitan guiar a los empleados en el desempefio de sus
labores, no se tienen descritas cuéles son las funciones, responsabilidades y
atribuciones que les corresponden de acuerdo a los puestos que existen en la

empresa.
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Asi lo muestra la gréafica 9, con 89% de empleados que lo afirman, por lo que se
puede inferir que no estan establecidos los limites de autoridad vy
responsabilidad que cada persona tiene dentro de la organizacién, ya que cada
uno de los empleados desarrolla las actividades especificas diarias, pero no
estan descritas formalmente en un documento oficial, y cuando surgen otras
actividades de tipo fortuito, se crea incertidumbre en los empleados, lo que

puede dar lugar a duplicidad de funciones y fuga de responsabilidad.

Se determinaron las funciones principales de cada unidad administrativa, las
cuales fueron proporcionadas por los Directores de la organizacion y se
describen a continuacion:

1. Direccion General:
Es responsable de la planificaciéon, organizacién, direccién y control de la

empresa.

2. Gerencia de Centro de Llamadas:
Es responsable de la coordinacion de todas las actividades que se realizan en el
Centro de Llamadas, asi como de capacitar a todos los operarios para que

realicen eficientemente sus funciones.

3. Departamento de Sistemas:
Revisar periédicamente todas las maquinas y equipo de cdmputo en la empresa
para que funcionen correctamente y mantener los programas instalados en las

computadoras actualizados.
4. Departamento de Operaciones:

Encargados de brindar los servicios por los que otras empresas subcontrataron
los servicios del Centro de Llamadas.

-38-



5. Departamento de Supervision de Proyectos:

Es responsable de la supervision de todos los proyectos inmobiliarios realizados
para que éstos estén siendo construidos de acuerdo a lo planificado en la
empresa, asi como velar por que Compras y Ventas realicen su trabajo

adecuadamente.

6. Departamento de Compras:
Debe velar por que todos los materiales necesarios para la construccion de los

proyectos inmobiliarios estén a tiempo en el lugar de la obra.

7. Departamento de Ventas:
Realizar la publicidad conjuntamente con los Directores de la empresa para la
venta de los proyectos inmobiliarios, asi como mostrar las casas a los posibles

clientes para persuadirlos a la compra de las mismas.
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2.3.3. Analisis procedimental

Grafica 10
Porcentaje de empleados que dicen contar con un documento por escrito
gue les guie paso a paso para la ejecucion de las actividades
gue deben realizar segln su puesto de trabajo
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2007

De acuerdo a la investigacion, como lo muestra la gréafica 10, el 100% de los
empleados afirman que la empresa no cuenta con procedimientos de trabajo por
escrito que detallen la forma de cémo se deben cumplir las actividades, ya que

todos los procedimientos se hacen por costumbre; esto ha ocasionado que
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ciertas veces se realicen actividades por medio de otros puestos, lo que conlleva

a evadir responsabilidades.

El procedimiento principal del Centro de Llamadas inicia en el momento en que
el Gerente busca la forma para atraer clientes para que subcontraten los
servicios que se prestan en la empresa y termina en el momento en que las

empresas o clientes adquieren los servicios del Centro de Llamadas.

El procedimiento principal para los Proyectos Inmobiliarios inicia en el momento
en que se crea la idea y disefio para realizar un proyecto de viviendas y termina

en el momento que el cliente compra la casa.

Los procedimientos que se siguen dentro de las dos areas en que se divide la
empresa son: servicio de atencion al cliente, televentas, planificacion y
desarrollo de proyectos inmobiliarios. Dichos procedimientos no estan definidos
paso a paso en algun documento, como se mencion6 anteriormente, lo cual no

es adecuado, ya que los empleados pueden llevarlos a cabo incorrectamente.

Se puede inferir que la forma de seguimiento de los procedimientos
mencionados es continua, ya que no Se necesita esperar en cierto momento
para poder continuar con dichos procedimientos, sino que cada persona hace su
trabajo y se pasa el mismo procedimiento a otras personas sin interrumpirlos

para que sean concluidos.

2.3.4. Andlisis de facultades

A continuacion se definen las facultades de los 6rganos principales de la

organizacion:
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e Direccion General:

Tiene la facultad de representar legalmente a la empresa ante terceros, también
para convocar a reuniones extraordinarias cuando lo crea necesario, contratar y
despedir personal, realizar y autorizar presupuestos, compras, asi como gastos

no presupuestados.

e Gerencia de Centro de Llamadas:

Posee la facultad de tomar decisiones que correspondan a la coordinacion de
las actividades para el mejoramiento y buen funcionamiento del Centro de
Llamadas, pero se puede inferir que ésta es una facultad no delegada
totalmente, ya que se observo que debe primero consultarlo y ser autorizado por

la Direccion General.

e Gerencia de Supervision de Proyectos:

Esta facultada para representar a la empresa en los lugares donde se
construyen los proyectos de vivienda, ademas de supervisar la construccion de
los proyectos por medio de visitas al lugar de construccion a fin de detectar

omisiones y ejecutar acciones para que se cumpla con lo planificado

Las facultades descritas fueron proporcionadas por la Direccibn General de la
empresa, las mismas han sido delegadas a los diferentes 6rganos por
instrucciones verbales en el transcurso del tiempo, ya que no existe ningdn

documento por escrito el cual las describa.
2.3.5. Andlisis de relaciones
Direcciéon General tiene relacion directamente con Gerencia de Centro de

Llamadas, Gerencia de Supervision de Proyectos Inmobiliarios, Compras y

Ventas. Por su lado, Gerencia de Centro de Llamadas tiene relacion directa con
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Asistencia de Sistemas y Operaciones; Supervision de Proyectos Inmobiliarios

con Compras y Compras con Ventas.

No existe ningin documento por escrito que indique qué 6érganos 0 puestos

deben tener relacién directa con otros.

Asi también las relaciones muchas veces se traslapan, ya que no se concretan a
cada area en la organizacion (Centro de Llamadas y Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios), sino que se mezclan entre las dos areas, causando
desorganizacion y descontrol en las tareas que se realizan dentro de la

empresa.

2.3.6. Andlisis organizacional o administrativo

El tramo de control es estrecho en toda la empresa, esto no representa ningin

problema, ya que hay pocas personas que supervisar por 6rgano administrativo.

La cadena de mando que existe en la organizacion, segun el organigrama, es
adecuada, pero en la practica no se respeta por parte de los directores de la
empresa, por ejemplo, si algun empleado comete algun error, los directores
acuden directamente a dicho empleado a aplicar medidas correctivas, pasando
por encima de la autoridad de su jefe inmediato, no respetando las lineas
establecidas de la cadena de mando, esto crea incertidumbre en los empleados

y deja sin autoridad a los jefes frente a los subordinados.

En la empresa no se respeta el principio de la unidad de mando; varias personas
en la organizacion reciben ordenes e instrucciones de mas de un jefe, lo cual no
es adecuado, ya que una persona debe depender y reportar directamente a una

sola persona, esto causa en los empleados confusion, ineficiencia y fuga de
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responsabilidad al no saber qué oOrdenes e instrucciones cumplir en primer

término y a quién reportar cualquier situacion referente a su puesto.

Los niveles jerarquicos establecidos en la organizacion son: nivel estratégico
conformado por la Direccidbn General; el nivel tactico conformado por las
Gerencias de Centro de Llamadas y la de Supervision de Proyectos
Inmobiliarios; y el nivel técnico conformado por los departamentos de Sistemas,
Operacion de Centro de Llamadas, Compras y Ventas. De acuerdo a las
funciones que desempefian los Directores y el Gerente de Supervision de
Proyectos Inmobiliarios no corresponde al nivel en que se encuentran, lo cual

causa que se subutilice el recurso humano y haya pérdida de tiempo.

En la empresa no existen organigramas estructurados graficamente que ubiquen
jerarquicamente a los empleados, pocas personas conocen la estructura actual
de la empresa, esto afecta negativamente a la organizacién, ya que los
organigramas sirven para comunicar la estructura organizativa, reflejan cambios
en la organizacion, muestran las relaciones de trabajo, muestra quién depende

de quién, y sirven para la induccion al personal nuevo.

Los criterios de organizacion encontrados en la empresa se describen a
continuacion:

v' El tipo de autoridad existente es formal lineal, la toma de decisiones es

centralizada, ya que los directores son los Unicos que tienen la facultad

real de decidir cualquier asunto de importancia dentro de la empresa.

v" No se delega adecuadamente la autoridad-responsabilidad, se hace
Gnicamente a ciertos puestos dentro de la organizaciéon, creando
desmotivacion en los empleados y falta de interés al realizar las tareas de

la empresa ya que perciben que sélo ellos las realizan, mientras que hay
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otras personas que no se les da ninguna responsabilidad y las cuales

podrian realizar las actividades de igual manera.

v El tipo de comunicacion en la empresa es formal de manera escrita y
verbal, pero se utiliza indistintamente medios orales y medios escritos, no
tomando conciencia del tipo de informacion o instrucciones a impartir y la
importancia de la misma, lo que causa que muchas veces las
instrucciones se tergiversen o se pierda la informacion al hacerlo de forma
verbal, con esto los empleados evaden responsabilidades y se pueden

duplicar las actividades.

El proceso de contratacién de personal es muy informal e inadecuado, ya que no
existe un érgano especifico o persona que tenga esta funcion asignada para que
este procedimiento se realice de manera adecuada de acuerdo un orden
especifico, siguiendo politicas para la admisiéon de personas, no obstante, varias
personas en la organizacion estan facultadas para realizar dicho procedimiento,
por ejemplo, los Directores, el Gerente del Centro de Llamadas, el de Sistemas,
lo hacen de la forma que a ellos mejor les parezca, por lo que, aparte de que no
es adecuado el proceso que utilizan para tal fin también se da duplicidad de
funciones. Todo esto causa que muchas veces las personas que se contratan

en la empresa no sean las idoneas o no tengan el perfil que el puesto requiere.

Al personal de nuevo ingreso no se le d& la induccion correcta al momento de
iniciar labores, por lo que no se construye un sentimiento de pertenencia y
permanencia en la organizacion al nuevo empleado; regularmente no tienen
claro cual es la razon de ser de la organizacion, ni cuales son las
responsabilidades especificas de su cargo, mas que las que le indica quien

ocupaba el cargo.
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Se pudo establecer que el puesto de Supervisor de Proyectos Inmobiliarios tiene
bajo su cargo a los Encargados de Compras y Ventas, pero éste Unicamente se
mantiene en el lugar donde se desarrollan los proyectos, por lo que no realiza
todas las funciones de acuerdo a su posicion dentro de la estructura de la
empresa, lo cual por la misma razén, provoca que no pueda ejercer autoridad
efectiva sobre sus subordinados. De igual forma de acuerdo a la estructura
organizativa, y dentro de sus funciones, el Supervisor es el encargado de
capacitar a los vendedores para que realicen bien su trabajo, pero por falta de la
misma, los vendedores no son quienes culminan el proceso de venta de las

casas, sino que lo hacen los directores.

Los directores conjuntamente con los vendedores disefian la publicidad para los
proyectos de casas, lo cual es inadecuado, ya que no corresponde a las

funciones de cada uno de estos puestos.

Los dos directores de la empresa no tienen jerarquia diferente uno de otro y no
tienen funciones especificas para cada uno, lo que provoca que haya
desorganizacion, duplicidad de funciones y desorden al realizar las actividades,

lo cual repercute en los demas niveles de la empresa.

Cada empleado realiza las actividades por la experiencia que va adquiriendo a
través del tiempo o por Ordenes e instrucciones de los jefes, esto se debe al
desconocimiento por parte de los empleados de cuales son sus atribuciones y
responsabilidades en la empresa, asi como los limites de su puesto, lo que

causa que no se puedan alcanzar los objetivos especificos de cada organo.
Siendo la unidad objeto de estudio una empresa de servicios, no hay muchos

procedimientos como podria haber en una empresa productora de bienes. Pero

se puede inferir que los procesos principales (prestacion del servicio de Centro
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de Llamadas y Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios) son continuos, y hay
ciertas actividades que requieren un procedimiento previamente definido y
establecido para que se puedan cumplir con eficiencia las tareas que se realizan
dentro de la organizacion. La empresa no tiene por escrito los procedimientos
gue deben seguirse al realizar las actividades, y al carecer de estas guias,
muchas veces las terminan realizando personas que no les corresponde, lo que
conlleva a evadir responsabilidades y no obtener los resultados esperados,

afectando asi la eficiencia de las tareas concernientes a cada puesto.

Las facultades que describi6 la Direccion General, en la practica no se dan, por
ejemplo, el Gerente de Centro de Llamadas debe tomar todo tipo de decisiones
para el buen funcionamiento de esta area, pero en la practica, no se le delega la

autoridad-responsabilidad necesaria para que esto sea asi.

Las relaciones que se dan en la organizaciéon son deficientes, ya que por
ejemplo, las secretarias recepcionistas de ambas areas reciben instrucciones de
varias personas no importando el area de la empresa o la unidad administrativa
a la que pertenecen. La secretaria del Centro de Llamadas recibe instrucciones,
ademas del Gerente de Centro de Llamadas, del Asistente de Sistemas, y del
area de Proyectos Inmobiliarios, del Supervisor, de la encargada de compras y
de los vendedores; vy, la secretaria de Proyectos Inmobiliarios, no solo recibe
instrucciones del Supervisor de Proyectos Inmobiliarios, sino también de la
Encargada de Compras, de los vendedores y del &rea de Centro de Llamadas,
por parte del Gerente y del Asistente de Sistemas, por lo que se da un traslape
en las relaciones de é&rea con éarea (Centro de Llamadas y Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios), sin que la funcion de cada una lo justifique, ya que son

completamente separadas una de la otra en cuanto a funciones y objetivos.

-47-



Se da la omision de relacion por parte del Supervisor de Proyectos Inmobiliarios
con Ventas y Compras. De acuerdo a la estructura organizativa, si deberia haber

relacion directa con estos puestos.

De la misma forma, ciertos empleados reportan a mas de un jefe, lo que provoca
una doble relacion, desperdicio de tiempo de trabajo, ya que los empleados
deben reportar tanto a sus jefes inmediatos como a la persona de quien reciben

ordenes fortuitas.

Conociendo los problemas de organizacién que afronta la empresa, se hace
necesario realizar una propuesta que de solucién a los problemas encontrados
segun el analisis efectuado a través de la herramienta “Diagnostico

Administrativo” aplicada a la unidad objeto de estudio.

Por lo anterior se presenta en el siguiente capitulo la propuesta que, de
implementarse, ayudard a la Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios a solucionar los problemas de tipo

organizacional que actualmente posee.
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CAPITULO llI
PROPUESTA DE REDISENO ORGANIZACIONAL
DE LA UNIDAD DE ANALISIS

3.1 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Después de efectuado el diagndstico administrativo presentado en el Capitulo 2,
se ve la necesidad de plantear una propuesta que de solucion a todos los
problemas de organizacion encontrados, lo que no permite a la empresa cumplir
con sus objetivos organizacionales siendo ineficiente en las actividades que
realiza. Es por eso que en el presente capitulo se presenta una propuesta de
redisefio organizacional que dara solucion a todos los problemas organizativos

con que actualmente cuenta esta empresa.

3.2 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Como parte del redisefio organizacional se plantea una nueva mision, vision y
objetivos; se definen las funciones basicas y se crean nuevos puestos de trabajo
y unidades administrativas, se eliminan puestos que no agregan valor a la
empresa, se redefinen puestos ya existentes a los cuales se les reasignaran

funciones.

De la misma forma se desarrolla la descripcion técnica de los principales
puestos y la descripcion de los procedimientos que se consideran mas

importantes para la empresa.

Asi también, se presenta el presupuesto de la propuesta y el plan de accién para
implementarlo; por udltimo, se propone un formato especifico para la revision

periddica de los descriptores técnicos de puestos y de los procedimientos, para



gue se puedan readecuar a los cambios que se presenten en el futuro, lo cual
puede ser producto de los diagnésticos periodicos que se deberan realizar para

evaluar resultados de lo realizado.

3.3 ELEMENTOS DE PLANEACION DESARROLLADOS
Se desarrollan los elementos de planeacion tanto para el area de Centro de
Llamadas como para el area de Proyectos Inmobiliarios, asi como una mision y

vision organizacional.

3.3.1 Mision organizacional
Somos una organizacion que brinda servicios de alta calidad a nuestros clientes,
tanto en el area del Centro de Llamadas, como del area de Proyectos

Inmobiliarios, con la garantia de su satisfaccién en cada servicio que adquieren.

3.3.2 Vision organizacional
Constituirnos en la empresa lider y de preferencia por nuestros clientes en el
pais, que se distinga por proporcionar servicios de excelente calidad de Centro

de Llamadas y Proyectos Inmobiliarios.

3.3.3 Para el area de Centro de Llamadas

Los elementos que se definen son: misidn, vision y objetivos.

3.3.3.1 Mision
Brindamos una solucion rapida y precisa a nuestros usuarios finales para
brindarles la maxima satisfaccion a nuestros clientes.

3.3.3.2 Visi6n

Ser el mejor Centro de Llamadas en calidad de servicio y productividad para

nuestros clientes y usuarios finales.
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3.3.3.3 Objetivos
a) General:
v' Crear fidelidad de los clientes actuales y captar nuevos clientes para

poder aumentar las ventas en un 15% anual.

b) Especificos:

v' Prestar un servicio integral, con prontitud y con responsabilidad a los
clientes y usuarios finales en todo momento.

v Brindar servicio a los usuarios las 24 horas del dia, los 365 dias del afio,
para una atencion eficiente y eficaz.

v" Responder las solicitudes de informacién de los usuarios finales en forma
inmediata.

v' Realizar planes de captacién de clientes mensuales ofreciendo los
servicios del Centro de Llamadas a las empresas potenciales en el

mercado.

3.3.4 Para el area de Proyectos Inmobiliarios

Los elementos que se definen son: mision, vision y objetivo.

3.3.4.1 Mision
Brindar soluciones practicas y eficientes de proyectos inmobiliarios,
garantizando una rentable inversion a largo plazo, pensando en la satisfaccion

de nuestros clientes.

3.3.4.2 Vision
Constituirnos en la empresa inmobiliaria lider de referencia para nuestros
clientes en cuanto a planificacion, disefio, construccién y promocion de

proyectos inmobiliarios, manteniendo la mas alta reputacion en cada proyecto.
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3.3.4.3 Objetivo
Realizar un proyecto nuevo por afio con altos estandares establecidos de

calidad con el propoésito de satisfacer a nuestros clientes.

NOTA. Estos elementos de planificacion, tanto para el area del Centro de
Llamadas como del area de Proyectos Inmobiliarios, van en concordancia a la

mision, visién y objetivos generales de la empresa.

3.4 REDISENO ORGANIZACIONAL
La nueva estructura organizacional de la empresa que se propone se muestra a

continuacion:

Grafica 11
Organigrama General Propuesto
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

Gerencia General

Fuente: Elaboracion propia, abril 2008.
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Las nuevas unidades administrativas creadas, que se muestran en el
organigrama general son Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios,
Gerencia de Venta de Proyectos Inmobiliarios y el Departamento de

Contabilidad, eliminando la Gerencia de Proyectos Inmobiliarios.
El Departamento de Contabilidad depende directamente de la Gerencia General,
ya que en este momento no se hace necesario una Gerencia Financiera de la

cual podria depender, esto por ser una empresa pequefia y con poco personal.

El organigrama nominal propuesto se describe a continuacion:
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Grafica 12
Organigrama Nominal Propuesto
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Octubre 2007

. N
Gerencia General E R

1 Gerente General
1 Secretaria

A
-

Ul e

Fuente: Elaboracion propia, abril 2008.

Como se puede observar en la gréfica anterior, los puestos que se establecieron

son los siguientes:

Para la Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios se encuentran:
e Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
e Secretaria

e Supervisor
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En la Gerencia de Venta de Proyectos Inmobiliarios se encuentran:
e Gerente de Ventas
e Secretaria

e Vendedores

En el Departamento de Contabilidad se encuentran:
e Contador General
e Secretaria Recepcionista

e Cajero

Dentro de los cambios mas significativos hechos en la antigua estructura estan:
el de la Direccion General, que estaba integrada por dos directores; la misma
cambid a Gerencia General y Unicamente se dej6é en ese puesto a uno de los
directores asignandosele un puesto de secretaria. Al estar una sola persona a
cargo de la Gerencia General se esta cumpliendo con lo establecido en el
principio de unidad de mando y evitara conflictos entre los dos socios y las
actividades a realizar se llevaran a cabo de una manera mas organizada, ya que
se podran respetar los limites de autoridad y el Gerente General tendra
funciones especificas de acuerdo a su nivel jerarquico en la empresa. La actual
Secretaria de Gerencia de Centro de Llamadas pasara a ser la Secretaria de
Gerencia General, ya que las funciones que ella realiza actualmente las puede
cubrir el Asistente de Sistemas y asi apoyar en lo que necesite el Gerente de

esa area, por lo que este puesto se elimina.

Asi mismo, se eliminé la Gerencia de Supervision de Proyectos Inmobiliarios, la
cual estaba integrada por el supervisor, quien se traslada a la Gerencia de
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios, un puesto de jefe de compras que se
eliminarg, una secretaria, la cual pasara a la misma unidad administrativa que el

supervisor y dos vendedores, quienes se trasladaran a la Gerencia de Ventas de
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Proyectos Inmobiliarios. Lo anterior porque el Supervisor, quien actualmente es
el Gerente de esta unidad, uUnicamente se mantiene en el lugar de la
construccion de los proyectos verificando el avance de las obras, asi se
readecuaron los puestos de esa unidad en las nuevas unidades creadas de

acuerdo a sus funciones.

En la creacion de la Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios, se
propone que ocupe el cargo de Gerente el otro Socio Director actual de la
empresa, para asi aprovechar los conocimientos y experiencia que €l posee en
esta area. Las funciones y atribuciones del Supervisor de Proyectos
Inmobiliarios cambiardan, no tendra autoridad sobre ningun empleado,
Unicamente servira de enlace con la empresa subcontratada para realizar los

proyectos inmobiliarios.

El puesto de Jefe de Compras, como se menciond anteriormente, se elimind,
pues no agrega ningun valor a la empresa, pues se encargaba Unicamente de
comprar los materiales y enviarlos al lugar de construccién; esta actividad sera
responsabilidad directa de la constructora que se subcontrate, quien debera
proporcionar los materiales necesarios para cada proyecto, por consiguiente
seran incluidos en el presupuesto para la contratacién de dicha empresa, esto

permitird obtener ahorro en tiempo y recursos para la empresa.

La persona encargada de la subcontratacion de la empresa que desarrollara los
proyectos de construccion serd el Gerente de Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios, quien conjuntamente con la constructora y el Supervisor realizaran
los disefios para nuevos proyectos, por tal razon, si en algin momento los dos
socios deciden retirarse de sus puestos de Gerentes de la empresa para fungir
Unicamente como accionistas de la misma y decidan contratar a alguna persona

en este puesto y de acuerdo a la descripcion de puestos que se propone mas
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adelante, el mismo debera ser desempefiado por un arquitecto. Se debera
cotizar con diferentes constructoras y se elegira la que ofrezca la mejor opcion

en cuanto a calidad de materiales y costo del metro cuadrado de construccion.

En la Gerencia de Venta de Proyectos Inmobiliarios, se necesita la contrataciéon
de un Gerente para que administre esta unidad y tendrd bajo su cargo a los
vendedores de la empresa y una secretaria, la cual también habra que contratar;
este gerente, ademas de todas las funciones que se describiran mas adelante
en la descripcion técnica de puestos, tendra a su cargo realizar la publicidad

para la venta de los proyectos inmobiliarios.

En el Departamento de Contabilidad, el Contador General es el que llevara todos
los asuntos contables de la empresa y tendra bajo su cargo a una secretaria
recepcionista; el cajero, aunque pertenezca a dicho departamento, debera
reportar directamente al Gerente General y tendra a su cargo el pago de nédmina
en la empresa, ya no teniendo que hacerlo uno de los directores. En este

departamento todo el personal debera ser contratado.

Por ser esta una empresa pequefia, con poco personal administrativo y poca
rotacion del mismo, no es conveniente en este momento, que se cree una
unidad de Recursos Humanos, ya que los costos que esto implicaria serian mas
altos que el beneficio a obtener, por tal razon, este proceso deberd ser
subcontratado. En un futuro, de acuerdo al crecimiento de la empresa, se puede
considerar su implementacion.

Cabe aclarar que la contratacion del personal de campo para la construccion de
los proyectos inmobiliarios sera responsabilidad de la empresa constructora

subcontratada.
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3.5 FUNCIONES BASICAS DE LAS UNIDADES CREADAS

e Gerencia General
Dirigir, coordinar, planificar y desarrollar las labores de la empresa, asi como
implantar métodos y procedimientos y sistemas que contribuyan a alcanzar los

objetivos organizacionales.

e Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Efectuar todas las actividades necesarias encaminadas a la realizacion de
nuevos proyectos inmobiliarios, desde buscar el lugar idoneo para su
construccion, asi como la planificacion, disefio, coordinacion, direccién y

supervision en el desarrollo del mismo, hasta la entrega del proyecto terminado.

e Gerenciade Venta de Proyectos Inmobiliarios
Desarrollar todas las propuestas publicitarias promocionando los proyectos
inmobiliarios creados, asi como dirigir y coordinar y desarrollar estrategias para

cumplir con las metas de ventas establecidas.

e Departamento de Contabilidad
Realizar un registro contable de todas las operaciones diarias de la empresa,
llevar los estados financieros solicitados por ley, determinar los pagos al fisco y

presentarlos puntualmente.

3.6 DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES DEL REDISENO
ORGANIZACIONAL PROPUESTO
A continuacion se describen cada uno de los componentes del redisefio

organizacional propuesto a la empresa.
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3.6.1 Tipo de estructura organizacional utilizada

El tipo de estructura organizacional utilizada es funcional, como puede
observarse en el Organigrama General de la empresa, ya que se dividid y
nominé las diferentes areas de acuerdo a las funciones principales que se
realizan en cada una de ellas, las cuales son: Gerencia de Centro de Llamadas,
Gerencia de Planificacion y Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios, Gerencia de

Venta de Proyectos Inmobiliarios y Departamento de Contabilidad.

3.6.2 Dimension de la estructura utilizada y sus categorias
La dimension de la estructura organizacional propuesta es vertical y sus
categorias son las siguientes:
¢ Nivel estratégico: esta compuesto por la Gerencia General.
¢ Nivel tactico: esta compuesto por la Gerencia de Centro de Llamadas,
Gerencia de Planificacion y Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios y
Gerencia de Venta de Proyectos Inmobiliarios.
¢ Nivel técnico: estd compuesto por el Departamento de Contabilidad y los
puestos de Asistente de Sistemas, los operarios del Centro de Llamadas,

el Supervisor y vendedores de los proyectos inmobiliarios.

3.6.3 Modelo del disefio y sus caracteristicas

El modelo utilizado en el disefio es mecanico o burocréatico, ya que existen
deberes fijos para cada puesto, los cuales se detallan en la descripcion de
puestos, hay una cadena de mando establecida, la cual se puede observar en
organigrama de la empresa, se describen actividades a seguir para cada

procedimiento, etc.
3.6.4 Tipo de departamentalizacidn

De acuerdo a la presente propuesta el tipo de departamentalizacion utilizado fue

el funcional y por servicios, ya que las actividades que se realizan en la empresa
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estan siendo agrupadas de acuerdo a las funciones principales y a los servicios
de Centro de Llamadas y Desarrollo de proyectos inmobiliarios.

3.6.5 Tipo de tramo de control que refleja la estructura organizacional
Es estrecho, lo cual es adecuado y acorde al tamafio de la empresa, los
Gerentes de cada area tienen pocas personas que supervisar y se puede llevar

un control adecuado de todas las tareas y actividades realizadas en cada area.

3.6.6 Sistema de organizacién

Es funcional, ya que como puede observarse existen divisiones de acuerdo a
funciones especificas que se muestran en el organigrama de la empresa, la
autoridad y responsabilidad se aplica de acuerdo a cada area de especialidad en

la empresa.
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3.7 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

Cuadro 1
Presupuesto de implementacion de la propuesta
Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
Guatemala, Agosto 2008

SUELDOS

PUESTO CANTIDAD SALARIO TOTAL

MENSUAL

MENSUAL

Gerente de Venta de PI 1 Q 10,000.00 Q 10,000.00 | Q 120,000.00
Secretaria de Venta de PI 1 Q 3,000.00 Q 3,000.00 Q 36,000.00
Contador General 1 Q 6,000.00 Q 6,000.00 Q 72,000.00
Cajero 1 Q 5,000.00 Q 5,000.00 |Q 60,000.00
Secretaria recepcionista 1 Q 2,500.00 Q 2,500.00 Q 30,000.00
SUBTOTAL 5 Q 26,500.00 | Q 318,000.00
Provision Prestaciones Q 133,019.40
laborales (41.83%)
Bonificacién decreto Q 1,250.00
(Q250.00 * 5)
Bono 14 Q 26,500.00
Aguinaldo Q 26,500.00
TOTAL SUELDOS Q 505,269.40

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2008.

Nota: Los sueldos que se estan presupuestando son Unicamente del nuevo

personal a contratar, ya que algunas de las personas se encuentran ya

laborando en la empresa, cambiando Unicamente de unidad administrativa, pero

con la misma remuneracién; en el caso del Gerente de Ventas de Proyectos
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Inmobiliarios, este tendra una comision del 5% sobre ventas mas su sueldo

base, para sus prestaciones Unicamente se tomara en cuenta el sueldo base.

MOBILIARIO Y EQUIPO

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR
1 Escritorio ejecutivo con silla Q 5,000.00
3 Escritorios con silla Q 5,400.00
1 Laptop Q 7,500.00
4 Computadoras Q 20,000.00
TOTAL MOBILIARIO Y EQUIPO Q 37,900.00

TOTAL DEL PRESUPUESTO Q. 543,169.40

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2008.

Si al momento de implementar la presente propuesta, la empresa no cuenta con
suficientes fondos para poderlo hacer, tiene varias opciones para poder
financiarse, como por ejemplo: emitir acciones para que puedan ser puestas a la

venta al publico, o también emitir bonos para la venta.
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3.8 PLAN DE ACCION DE LA PROPUESTA

OBJETIVO: Facilitar la implementacion de la propuesta en un 100% a corto y mediano plazo.

Cuadro 2

Plan de accion de la propuesta

Empresa de Servicios de Centro de Llamadas y

Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios

Guatemala, Agosto 2008

ACTIVIDADES RESPONSABLES

CALENDARIZACION COSTO

PRESUPUESTO

Presentacion de la Consultora Realizar la ETAPA 1 Q550.00
propuesta alos presentacion en una Enero y Febrero2009 Equipo Q300
Directores sesion en 100% Papeleriay
utiles Q150
Proyector
Q100
Aprobacidén propuesta Directores Que en una sesion se ETAPA 1 A definir por la | A definir por la
por parte de los apruebe la propuesta Enero y febrero 2009 empresa empresa
Directores
Socializacion de la Consultora / Realizarla en una ETAPA 2 Proyector Q200
propuesta/ Reuniones Directores semana Marzo 2009 Q100
con personal Papeleria
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Q100

Contratacion de

Directores junto con

Realizar este proceso

ETAPA 3

A definir por la

personal propuesto empresa de RRHH en un mes como Abril a junio 2009 empresa A definir por la
subcontratada maximo empresa
Induccién personal Directores Realizarla en una A definir por la A definir por la
nuevo semana ETAPA 3 empresa empresa
Abril a junio 2009
Entrega de Gerentes de area Realizarlo en un dia ETAPA 3 A definir por la A definir por la

descriptores de
puestos alos

empleados

Abril a junio 2009

empresa

empresa

Evaluacion periddica

Directores

Realizar la primera
evaluacion en la fecha
propuesta y
evaluaciones
posteriores cada 6

meses

ETAPA 4
Agosto 2009

A definir por la

empresa

A definir por la

empresa

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2008.
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3.9 DESCRIPCION DE PUESTOS

Se realizé la descripcion técnica de los nuevos puestos que se crearon y de los
puestos mas importantes en la organizacion. El Gerente General, asi como
cada Gerente de Area deben revisar periédicamente estos perfiles e irlos
modificando y adecuando de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la

empresa. Ver Anexo 1.

3.10 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
A continuacion se presenta la simbologia que se utiliz6 para realizar la

descripcién de cada procedimiento.

3.10.1 Simbologia

Inicio, fin
Indica el inicio y final de un procedimiento.

Operacion
En esta se invierte el esfuerzo fisico y mental.

Revisién
Verificar si se cumple con lo requerido.

Se elaboran recibos o vales necesarios para el control de
cobros y pagos.

Decisioén
Indica cuando se debe o no continuar una accion.

_—
[/
&
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Traslado
Existe cambio de funciones de las personas para continuar
el procedimiento.

Conector de una persona a otra
Indica que existe una conexién dentro de la hoja.

Archivo temporal
Se almacena el producto, materia prima e insumos, o se
suspende el procedimiento.

3.10.2 Descripciéon de Procedimientos
Se presenta la descripcion de los principales procedimientos que se realizan en
la empresa; estos reflejan las funciones basicas que se desarrollan en la

organizacion. Los procedimientos descritos son los siguientes:

v' Parael area de Centro de Llamadas
e Atencion al cliente en el Centro de Llamadas

e Ventas

v' Para el area de Proyectos Inmobiliarios
e Desarrollo inmobiliario

e Promocion y venta del proyecto

Estos procedimientos seran de utilidad a todos los empleados de la empresa, ya
gue les ayudard a guiarlos para saber el orden en que deben realizar cada
actividad para completar el procedimiento. Es importante hacer notar que el
Gerente General y Gerentes de cada area, deben revisar periédicamente todos
los procedimientos para comprobar que son adecuados, debiendo modificarlos

de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la empresa. Ver Anexo 2

- 66 -



3.11 FORMATOS PARA REVISION DE DESCRIPTORES DE PUESTOS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

En este apartado se presentan dos formatos de revision, uno para la revision de
perfiles de puestos y otro para la revision de los procedimientos de la empresa.
Estos formatos seran Utiles para poder readecuar o modificar tanto los perfiles
de puestos como los procedimientos de acuerdo a las necesidades que tenga la
empresa. Ver Anexo 3.

Los criterios a tomar en cuenta para la necesaria revision de los mismos son los
siguientes:
e Cambios en la organizacion.
e Avances tecnoldgicos.
e Periodicidad (se recomienda, si no ha ocurrido ninguno de las dos
primeras opciones, revisar los perfiles y procedimientos de la empresa

una vez al afo).
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CONCLUSIONES

1. La falta de un disefio organizacional adecuado y bien estructurado ha
provocado que la empresa objeto de estudio afronte problemas de

organizacion y no cumpla con sus objetivos.

2. La carencia de descripciones de puestos ha provocado muchas
deficiencias en cuanto a la realizacion de las funciones, atribuciones y
responsabilidad que tiene el personal dentro de la empresa de acuerdo a

los puestos que ocupan.

3. En un inicio se habia planteado que se elaborarian guias administrativas
como parte de la propuesta, pero después de realizado el estudio y
analisis en el diagndstico, se determiné realizar descriptores de puestos y
procedimientos en vez de una guia administrativa, ya que le agrega mas

valor a la propuesta y es de mas utilidad para la empresa.
4. La empresa no cuenta con descripcion de procedimientos principales que

guien a los empleados paso a paso para que puedan cumplir con

eficiencia las tareas que se realizan dentro de la organizacion.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta de redisefio organizacional con las nuevas
unidades y puestos que fueron creados conforme el agrupamiento de
funciones de acuerdo a las areas especificas dentro de la organizacion
para que las actividades se realicen de una forma ordenada y asi poder

cumplir sus objetivos organizacionales.

Implementar los descriptores de puestos propuestos a la hora de buscar
candidatos para plazas vacantes existentes y entregarlos a cada
empleado en la empresa para que tengan claro cuéles son sus
responsabilidades, funciones, atribuciones, la autoridad que tiene su

puesto de acuerdo a su nivel jerarquico, etc.

Implementar los principales procedimientos propuestos para que cada
empleado realice de manera eficiente y eficaz las actividades que le
corresponden guidndose paso a paso para cumplir satisfactoriamente con

las mismas.
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ANEXO No. 1
DESCRIPCIONES DE PUESTOS

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente General

UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia General

INMEDIATO SUPERIOR: No tiene

SUBALTERNOS: Gerente de Centro de Llamadas, Gerente de Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios, Gerente de Ventas de Proyectos Inmobiliarios, Contador

General, Secretaria, Cajero.

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

. NATURALEZA
Es un puesto de caracter ejecutivo que tiene a su cargo dirigir, planificar y
coordinar todas las actividades generales de los departamentos en colaboracion

con sus respectivos gerentes.

. ATRIBUCIONES

e Firmar cheques

e Autorizar cotizaciones

¢ Dirigir reuniones

e Realizar los presupuestos para la empresa

e Determinar los sueldos que tendra cada persona dentro de la
organizacion

e Tomar decisiones prontas e inteligentes basadas en un analisis que
ayude a coordinar y actualizar las diferentes areas.
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e Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos para la toma oportuna
de decisiones.

.  RELACIONES DE TRABAJO
Directa con el Gerente de Centro de Llamadas, Gerente de Desarrollo de
Proyectos Inmobiliarios, Gerente de Venta de Proyectos Inmobiliarios, Contador

General y Secretaria de Gerencia General.

IV.  AUTORIDAD
Tiene la facultad de representar a la empresa legalmente ante terceros, asi
como la autoridad para convocar a reuniones extraordinarias cuando asi lo crea

necesario.

V. RESPONSABILIDAD

Es responsable por el buen funcionamiento de la empresa en general y porque
cada area desempefie de una manera eficiente su trabajo y optimice al maximo
los recursos de la empresa, asi también tiene la responsabilidad de representar

a la companiia ante otras empresas o instituciones.

VI.  REQUISITOS
a) Educacion:
e Licenciado en Administracién de Empresas o carrera afin.
e Maestria en Finanzas de preferencia.
b) Experiencia:
¢ Minima de 5 afios en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimiento de paquetes de software de equipo de cémputo.
d) Destrezas:

e Para manejo de equipo de cOmputo y de oficina.
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e) Competencias:
e Analitico
e Toma de decisiones
e Negociador
e Enfocado a resultados
e Excelentes relaciones interpersonales
e Flexible
e Visidn estratégica
e Con iniciativa propia
e Emprendedor
e Orientacion al cliente interno/externo
e Liderazgo
e Firmeza personal
f) Otros requisitos:
e Dominio del idioma inglés

e Disponibilidad de tiempo

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO
TITULO DEL PUESTO: Secretaria de Gerencia General
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia General
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO
l. NATURALEZA

Es un puesto de apoyo administrativo que debe asistir a la Gerencia General en

lo referente a organizacibn de agenda, reuniones, viajes, preparacion de
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documentos, filtrado de visitas y llamadas, asi como otras instrucciones que le

indique el Gerente.

II.  ATRIBUCIONES
e Archivo
e Tomar dictados y transcribirlos
e Redactar cartas y memorandums
e Contestar y realizar llamadas telefonicas
¢ Recibir y entregar correspondencia del Gerente General
e Atender a visitantes de la Gerencia General
e Llevar control de la caja chica de Gerencia General.

e Gestionar y mantener actualizada la Agenda del Gerente General

. RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacion directa con el Gerente General y una relacion indirecta con otros
puestos en la empresa si asi lo requiere su puesto de acuerdo a instrucciones de

su jefe.

IV.  AUTORIDAD
Delegar instrucciones de acuerdo a las instrucciones especificas del Gerente

General.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por que el trabajo que le asigne el Gerente General sea
realizado en su debido tiempo y de la forma como haya sido solicitado, también

es responsable por el equipo de oficina que tenga a su cargo.
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VI.

REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo de Secretaria Bilingtie
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimientos y manejo de paquetes de computacion y
navegacion en Internet.
d) Destrezas:
e En el manejo de equipo de cdmputo, fax, fotocopiadora,
escaner, y otros equipos de oficina.
e) Competencias:
e Buenas relaciones humanas
e Proactiva
e Ser extrovertida
e Con iniciativa propia
f) Otros requisitos:

e Conocimientos del idioma inglés.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Centro de Llamadas
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Centro de Llamadas
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: Asistente de Sistemas y operarios
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DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

.  NATURALEZA
Es un puesto de caracter ejecutivo que tiene a su cargo la coordinacion de todas
las actividades que se realizan en el Centro de Llamadas para que este funcione

de una manera 6ptima y orientado a cumplir con los objetivos del mismo.

. ATRIBUCIONES

¢ Realizar presentaciones de los servicios que se prestan en el Centro de
Llamadas para presentarlo a clientes potenciales.

¢ Promocionar los servicios de Centro de Llamadas a diferentes empresas.

e Supervisar el trabajo de los operarios.

e Motivar y dar capacitacion a los operarios para garantizar la realizacion de
un trabajo eficiente.

e Realizar informes periddicos a la Gerencia General de los resultados del

Centro de Llamadas.

.  RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacion directa con el Gerente General, con el Asistente de Sistemas y los

operarios.

IV.  AUTORIDAD
Tiene autoridad para la toma de decisiones respecto a la coordinacion de las

actividades en el Centro de Llamadas.
V. RESPONSABILIDAD

Tiene la responsabilidad directa de responder por los resultados que tenga el

Centro de Llamadas, las ventas concretadas y por la atencidon que los operarios
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prestan a los usuarios finales, asi como por el equipo de oficina asignado a su

unidad.

VI.

REQUISITOS
a) Educacion:
e Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad o Administracién de
Empresas.
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimiento de paquetes de software de equipo de computo.
d) Destrezas:
e Manejo en equipo de computo y de oficina.
e) Competencias:
e Iniciativa
e Flexibilidad mental
e Pensamiento creativo
e Responsable
e Innovador
e Excelentes relaciones interpersonales
e Persuasivo
e Liderazgo
e Orientacion a resultados
e Toma de decisiones
f) Otros requisitos:

e Dominio del idioma inglés
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Asistente de Sistemas

UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Centro de Llamadas
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Centro de Llamadas
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

.  NATURALEZA

Es un puesto de caracter técnico que tiene a su cargo la elaboracién, desarrollo
y actualizaciéon de los programas informéticos, asi como velar por el buen
funcionamiento del mismo, para cubrir las necesidades actuales y futuras de los

usuarios en la empresa.

II. ATRIBUCIONES

e Darle servicio periédico a todo el equipo de cOmputo y maquinas de la
empresa.

e Buscar nuevo software y paquetes de computacion que se adecuen al rol
de la empresa para hacer méas eficiente el tiempo y aprovechar de una
mejor manera los recursos.

e Asistir al Gerente de Centro de Llamadas en las presentaciones hechas
para vender los servicios que se ofrecen para las empresas que podrian

ser clientes potenciales.

.  RELACIONES DE TRABAJO

Tiene relacion directa con el Gerente de Centro de Llamadas
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IV.  AUTORIDAD
Tiene la autoridad de cambiar o actualizar todos los programas de computacion
en la empresa, asi como las maquinas cuando lo crea conveniente, ya sea por

obsolescencia o que no funcione de una manera adecuada.

V. RESPONSABILIDAD

Tiene la responsabilidad de mantener el equipo de cémputo de la empresa en
Optimas condiciones y con software actualizado para los usos del Centro de
Llamadas y de la empresa en general, y también es responsable del equipo que

se le asigne.

VI.  REQUISITOS
a) Educacion:
e Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas.
b) Experiencia:
e Minima de 2 afios en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimientos en programas de desarrollo para call centres y
en programas de software de computo normal.
d) Destrezas:
e Para el manejo de equipo de computo y de oficina.
e) Competencias:
e Toma de decisiones
e Habilidad para la obtencion y analisis de la informacion
e Con iniciativa
e Innovador
e Buenas relaciones interpersonales
e Visionario

e Creativo
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f) Otros requisitos:

e Conocimientos avanzados del idioma inglés.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Operario de Centro de Llamadas
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Centro de Llamadas
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Centro de Llamadas
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

.  NATURALEZA
Es un puesto de caracter técnico-operativo que tiene a su cargo brindar la
atencion especifica a los usuarios finales por los servicios que el Centro de

Llamadas fue contratado.

II. ATRIBUCIONES

¢ Realizar llamadas a los usuarios finales de acuerdo al servicio que fue
contratado (cobros, telemarketing)

e Contestar el teléfono de usuarios por el servicio de atencién al cliente
ofrecido por el Centro de Llamadas.

¢ Informar al Gerente de Centro de Llamadas por de cualquier anomalia o
problema surgido en la prestacion del servicio.

e Llevar un control de casos fortuitos o problemas en el servicio prestado
con los usuarios finales, e informarselo al Gerente para poder buscar la

mejor solucion o salida a dicho caso.
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.  RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacién directa con el Gerente de Centro de Llamadas y con los usuarios

finales que utilizan el servicio del Centro de Llamadas.

V. AUTORIDAD
Buscar los recursos necesarios para dar solucion a todas las dudas de los

clientes del Centro de Llamadas.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por el uso adecuado del equipo del Centro de Llamadas y por

brindar un servicio eficiente al usuario final del servicio prestado.

VI. REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo a nivel medio.
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimiento en paquetes de software de computacién (Office)
d) Destrezas:
e Manejo de equipo de computo y oficina.
e) Competencias:
e Capacidad de escuchar
e Buenas relaciones humanas
e Ser extrovertido
e Proactivo
e Con iniciativa propia
e Carismatico

e Persuasivo
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e Orientado al servicio al cliente
f) Otros requisitos:

e Conocimientos basicos del idioma inglés
DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmob.
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: Secretaria y Supervisor

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

l. NATURALEZA

Es un puesto de caracter ejecutivo que tiene a su cargo la planificacion,
direccion y coordinacion de las actividades a realizar para el desarrollo de
nuevos negocios de proyectos inmobiliarios, asi como la ejecucion de los

mismos.

Il. ATRIBUCIONES

¢ Identificacion y evaluacion de oportunidades de negocio.

¢ Planificar y organizar la realizacion de los proyectos inmobiliarios.

e Buscar financiamiento para la realizacion de los nuevos proyectos
inmobiliarios.

e Contratacion de la empresa constructora.

e Dar un informe al Gerente General sobre los nuevos proyectos y la forma
en que se llevaran a cabo.

e Realizar los disefios de nuevos proyectos inmobiliarios junto con el

Supervisor y la empresa constructora que se subcontrate.
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. RELACIONES DE TRABAJO

Tendra relacion directa con el Gerente General, deberan conjuntamente con él
realizar las evaluaciones y la factibilidad de realizar los nuevos proyectos
inmobiliarios, tendra relacion directa también con el Supervisor de los Proyectos
Inmobiliarios, con la secretaria de su area y con el Gerente de Venta de

Proyectos Inmobiliarios.

IV.  AUTORIDAD
Tiene autoridad para la toma de decisiones de los proyectos que se van a
realizar, asi como estipular tiempos y gestionar recursos necesarios para llevar a

cabo la planificacion y desarrollo de los nuevos proyectos inmobiliarios.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por que los proyectos inmobiliarios se lleven a cabo conforme lo
planificado y en el tiempo estipulado, y por el equipo de oficina asignado a su

unidad.

VI.  REQUISITOS
b) Educacion:
e Licenciatura en Arquitectura
c) Experiencia:
e Minima de 3 afios en puestos similares en donde tuviera bajo su
cargo la evaluacion y desarrollo de nuevos proyectos.
d) Habilidades:
e Conocimiento de paquetes de software de equipo de computo y
especificos de disefio.
e) Destrezas:

e Manejo en equipo de cédmputo y de oficina.
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f) Competencias:

Pensamiento analitico

Facilidad de toma de decisiones
Orientacion al logro

Flexibilidad mental

Liderazgo

Destrezas de negociacion
Visionario

Creatividad

Excelentes relaciones interpersonales

f) Otros requisitos:

Dominio del idioma inglés

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria de Gerencia de Desarrollo de P.l.
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Desarrollo de Proyectos |.
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

.  NATURALEZA

Es un puesto de apoyo administrativo que debe asistir al Gerente de esta

unidad en todos los asuntos referentes al desarrollo de proyectos inmobiliarios.

II.  ATRIBUCIONES

e Archivo

e Tomar dictados y transcribirlos
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e Redactar cartas y memorandums
e Contestar y realizar llamadas telefonicas
¢ Recibir y entregar correspondencia

e Atender a visitantes

1l. RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacion directa con el Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios y

con el Supervisor.

IV.  AUTORIDAD

No tiene autoridad en la empresa.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por que el trabajo que se le asigne sea realizado en su debido
tiempo y de la forma como haya sido solicitado, también es responsable por el

equipo de oficina que tenga a su cargo.

VI.  REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo de Secretaria Bilingtie
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
c) Habilidades:
e Conocimientos y manejo de paquetes de computacion y
navegacion en Internet.
d) Destrezas:
e En el manejo de equipo de cdmputo, fax, fotocopiadora,

escaner, y otros equipos de oficina.

-87-



e) Competencias:
e Buenas relaciones humanas
e Proactiva
e Extrovertida
e Con iniciativa propia
f) Otros requisitos:

e Conocimientos del idioma inglés.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Supervisor de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios.
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Desarrollo de Proyectos Inmob.
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios.
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

l. NATURALEZA
Es un puesto de caracter técnico que tiene a su cargo la supervision de la
realizacion de los proyectos inmobiliarios en el campo, sirve de enlace entre la

empresay la empresa constructora.

Il. ATRIBUCIONES
e Supervisar en el campo que los proyectos inmobiliarios se realicen de
acuerdo a lo planificado.
e Brindar informes al Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios de la
ejecucion de los proyectos.
¢ Informar al Gerente de su area si existe algun inconveniente en el lugar

donde se realizan los proyectos.
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e Junto con el Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios y la
empresa constructora que se subcontrate realizar los disefios de nuevos

proyectos.

Il RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacion directa con el Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios y

con la Empresa Constructora subcontratada.

IV.  AUTORIDAD
Tiene autoridad para verificar que la construccion se realice de acuerdo a lo

planificado y acordado con la empresa constructora.

V. RESPONSABILIDAD

Es responsable de la veracidad de los informes orales y escritos que le pasa al
Gerente de esa éarea, asi como de asegurarse que la empresa constructora
realice el proyecto de acuerdo a lo pactado con el Gerente de Desarrollo de

Proyectos Inmobiliarios.

VI. REQUISITOS
a) Educacion:
e Pensum cerrado en Licenciatura de Arquitectura.
b) Experiencia:
e Minima de 2 afios en la supervision de proyectos inmobiliarios.
c) Habilidades:
e Conocimientos de paquetes de software de equipo de computacion y
Autocad.
d) Destrezas:

e Para manejo de equipo de computo y de oficina.
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e) Competencias:
e Caracter firme y estable.
e Capacidad de discernimiento.
e Liderazgo
e Excelentes relaciones interpersonales
e Orientado al logro
f) Otros requisitos:

e Tener vehiculo propio
DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Ventas de Proyectos Inmobiliarios.
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Ventas de Proyectos Inmob.
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: Vendedores, secretaria.

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

l. NATURALEZA
Es un puesto de caracter ejecutivo que tiene a su cargo la planificacion vy

organizacion de la venta de los proyectos inmobiliarios.

Il. ATRIBUCIONES
e Conjuntamente con su grupo de trabajo, realizar la publicidad para la
promocion de los proyectos inmobiliarios a la venta.
e Establecer politicas de ventas.
e Buscar la forma de atraer clientes para la compra de viviendas.

e Rendir informes periddicos a la Gerencia General de las ventas.
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e Crear métodos de incentivos para los vendedores de acuerdo a metas
alcanzadas.

e Buscar y dar capacitacion constante a su fuerza de ventas para obtener
los mejores resultados.

e Gestion comercial con clientes potenciales

e Direccion del equipo de ventas

e Seguimiento, control y andlisis de la evolucién de la venta

. RELACIONES DE TRABAJO

Tiene relacion directa con el Gerente General, con los vendedores, su secretaria
y con el Gerente de Desarrollo de Proyectos Inmobiliarios, ya que se deberan
reunir a la hora de que haya un nuevo proyecto para que lo pueda conocer y

empezar a crear estrategias de venta y publicidad.

IV.  AUTORIDAD
Posee la autoridad para realizar las gestiones necesarias para llevar a cabo la

venta de los proyectos inmobiliarios.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por la venta de todos los proyectos inmobiliarios y porque se
cumplan las metas de ventas establecidas por parte de sus vendedores, asi

también por el equipo de oficina asignado a su unidad.

VI. REQUISITOS
a) Educacion:
e Licenciado en Mercadeo y Publicidad.
b) Experiencia:

e Minima de 3 afios en puestos similares.
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c) Habilidades:
e Conocimientos de paquetes de software de equipo de
computacion.
d) Destrezas:
e Para manejo de equipo de computo y de oficina.
e) Competencias:
e De negociacion
e Persuasion
e Liderazgo.
e Capacidad de motivar facilmente a la gente.
e Excelentes relaciones interpersonales.
e Acostumbrado a trabajar bajo presion.
e Pensamiento creativo.
e Orientacion al logro
f) Otros requisitos:

e Dominio del idioma inglés.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria de Gerencia de Venta de P.1.
UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Venta de Proyectos I.
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Venta de Proyectos Inmobiliarios
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO
.  NATURALEZA

Es un puesto de apoyo administrativo que debe asistir al Gerente de esta

unidad en todos los asuntos referentes a la venta de proyectos inmobiliarios.
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ATRIBUCIONES

Archivo

Tomar dictados y transcribirlos

Redactar cartas y memorandums
Contestar y realizar llamadas telefénicas
Recibir y entregar correspondencia

Atender a visitantes

RELACIONES DE TRABAJO

Tiene relacion directa con el Gerente de Venta de Proyectos Inmobiliarios y con

los vendedores.

V.

AUTORIDAD

No tiene autoridad en la empresa.

V.

RESPONSABILIDAD

Es responsable por que el trabajo que se le asigne sea realizado en su debido

tiempo y de la forma como haya sido solicitado, también es responsable por el

equipo de oficina que tenga a su cargo.

VI.

REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo de Secretaria Bilingtie
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
c) Habilidades:

e Conocimientos y manejo de paquetes de computacion y

navegacion en Internet.
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d) Destrezas:
e En el manejo de equipo de cémputo, fax, fotocopiadora,
escaner, y otros equipos de oficina.
e) Competencias:
e Buenas relaciones humanas
e Proactiva
e Extrovertida
e Con iniciativa propia
e Enfocada al servicio al cliente
f) Otros requisitos:

e Conocimientos del idioma inglés.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Vendedor

UBICACION ADMINISTRATIVA: Gerencia de Ventas de Proyectos Inmobiliarios
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Ventas de Proyectos Inmobiliarios
SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

. NATURALEZA
Es un puesto administrativo que tiene a su cargo la responsabilidad de realizar la
promocion y venta de los proyectos inmobiliarios, segun las directrices del

Gerente de Ventas.

II.  ATRIBUCIONES

e Contactar a posibles clientes para persuadirlos a la compra.
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e Realizar, junto con el Gerente de su area, la publicidad para promocionar
los proyectos inmobiliarios.

e Llevar un control con todos los datos de las personas que visitan el
proyecto solicitando informacion de las casas.

e Presentar informes semanales de los resultados alcanzados.

e Atencion al cliente en el proyecto.

Il. RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacién directa con el Gerente de Venta de Proyectos Inmobiliarios y con

las personas que lleguen al proyecto interesados en las casas.

IV.  AUTORIDAD
Para buscar los medios necesarios para poder contactar clientes y realizar la

venta de las casas.

V. RESPONSABILIDAD
Es responsable por llegar a las metas de ventas que el Gerente de Venta de
Proyectos Inmobiliarios haya establecido y por presentar los informes semanales

a tiempo, asi también es responsable del equipo de oficina que se le asigne.

VI. REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo a nivel medio, preferiblemente con estudios universitarios
de Administracion de Empresas o Mercadotecnia.
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 2 afios en ventas.
c) Habilidades:

e Conocimiento en paquetes de computacion de Office
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d) Destrezas:
e Para el manejo de equipo de cémputo y de oficina.
e) Competencias:
e Persuasion
e Don de convencimiento
e Capacidad de negociacién
e Buenas relaciones interpersonales
e Extrovertido
e Carismatico
e Orientado al servicio al cliente
e) Otros requisitos:

e Conocimientos del idioma inglés

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Contador General
UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Contabilidad
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General
SUBALTERNOS: Secretaria-recepcionista

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO
l. NATURALEZA
Es un puesto de caracter técnico administrativo que tiene bajo su cargo el
registro y control financieros, asi como llevar la contabilidad de la empresa y

planillas de sueldos.

Il ATRIBUCIONES

e Llevar la contabilidad de la empresa.
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Llevar la nébmina de sueldos de la empresa.

Presentar las planillas de declaracién de impuestos.

Llevar un correcto inventario del mobiliario y equipo de la empresa.
Presentar reportes financieros mensuales con la informacion correcta a la
Gerencia General.

Presentacion anual de los estados financieros de la empresa a la

Gerencia General.

RELACIONES DE TRABAJO

Tiene relacion directa con el Gerente General, el cajero y la recepcionista.

V.

AUTORIDAD

Tiene la facultad para presentar ante la SAT todas las declaraciones de

impuestos de la empresa.

V.

RESPONSABILIDAD

Es responsable de llevar eficientemente los registros contables y financieros de

la empresa, y también por el equipo que le fue asignado a él y a sus

subordinados.

VI.

REQUISITOS
a) Educacion:
e 3er afio de Contador Publico y Auditor
b) Experiencia:
e Minima de 3 afios en un puesto de Contador General.
c) Habilidades:
e Conocimiento de paquetes de software de equipo de computo y
sistemas de contabilidad.
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d) Destrezas:
e En el manejo de equipo de computacion y de oficina.
e) Competencias:
e Habilidad numérica
e Para la obtencion y andlisis de informacién
e Capacidad de sintesis
e Responsable
e Honesto
e Buenas relaciones interpersonales
e Acostumbrado a trabajar bajo presion.
f) Otros requisitos:
e Conocimientos de inglés

e Disponibilidad de tiempo

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Cajero

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Contabilidad
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO
.  NATURALEZA
Es un puesto de caracter técnico-administrativo que tiene a su cargo llevar la

caja chica en el departamento de Contabilidad, apoyar al Contador General en

todos los asuntos contables que necesite y rendir informes al Gerente General.
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ATRIBUCIONES
Debera realizar los cobros a clientes.
Responsable de llevar la caja chica asi como su control y debe reportar al
Gerente General.
Pago de ndmina.
Diariamente debe hacer el corte del dia con los gastos, ingresos
registrados y debe reportarlo al Gerente General.

Emitir facturas y realizar los pagos de la empresa.

RELACIONES DE TRABAJO

Tiene relacion directa con el Gerente General, con el Contador y Secretaria de
Contabilidad.

V.

AUTORIDAD

De retirar de caja chica dinero para ocasiones eventuales y asuntos de urgencia.

V.

RESPONSABILIDAD

Es responsable de realizar los cobros a clientes y llevar un adecuado control de

los ingresos y egresos de la empresa, también por el uso adecuado de la caja

chica de la empresa y demas equipo que tenga asignado.

VI.

REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo de Perito Contador
b) Experiencia:
e Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
c) Habilidades:

e Conocimientos de paquetes de computacion de Office
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d) Destrezas:

e Para el manejo de equipo de cémputo y de oficina.
e) Competencias:

e Habilidad numérica

e Responsable

e Honesto

e Buenas relaciones interpersonales

e Acostumbrado a trabajar bajo presion.
e) Otros requisitos:

e Disponibilidad de tiempo

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria Recepcionista

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Contabilidad
INMEDIATO SUPERIOR: Contador General

SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

l. NATURALEZA
Es un puesto de apoyo administrativo que tiene a su cargo atender a las visitas o
clientes y darles la informacion que requieran, bien personalmente o a través del

teléfono.

II. ATRIBUCIONES
e Archivo del Departamento de Contabilidad
e Atender clientes que llegan a la empresa.

e Brindar informacién ya sea personalmente o por teléfono a clientes.
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e Contesta llamadas que entran a la planta y las dirige a la persona
apropiada.
e Recibe, clasifica y distribuye el correo a los departamentos

correspondientes.

.  RELACIONES DE TRABAJO
Tiene relacion con el Contador General, con los clientes y personas que llegan a

la empresa y de manera mas indirecta con el resto del personal de la empresa.

V. AUTORIDAD
Referir a los clientes al lugar adecuado en la empresa y brindar la informacién

que éste necesite, no tiene ningun dependiente en la empresa.

V. RESPONSABILIDAD

Es responsable por que la correspondencia que ingrese a la empresa sea
entregada diariamente al departamento respectivo, asi como de la atencion a los
clientes que visitan la empresa, también es responsable del equipo asignado a

Su puesto.

VI.  REQUISITOS
a) Educacion:
e Titulo de Secretaria Bilingtie
b) Experiencia:

e Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
c) Habilidades:

e Conocimientos de paquetes de software de computacién de
Office.
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d) Destrezas:

e Manejo de equipo de cdmputo, fax, fotocopiadora, escaner, etc.
e) Competencias:

e Responsable

e Buenas relaciones interpersonales

e Acostumbrada a trabajar bajo presion.

e Proactiva

e Con iniciativa propia
f) Otros requisitos:

e Conocimientos del idioma inglés
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ANEXO No. 2
PROCEDIMIENTOS IMPORTANTES

ATENCION AL CLIENTE

Empresa de Servicios de Proc’;‘gi n‘jf; o Fecha: Mayo 2008
Centro de Llamadas y 1 | Hoja:1de3
Desarrollo de Proyectos
e . No. de pasos:
Inmobiliarios 5

Procedimiento: Atencion al Cliente Inicia: Cliente
en el Centro de Llamadas Termina: Gerente de Centro de
Llamadas

Objetivos especificos:

e Que el personal de la unidad conozca el procedimiento adecuado a

seguir a la hora de atender la llamada de un cliente.

e Que los clientes que llaman al Centro de Llamadas obtengan una
solucion a sus dudas o requerimientos en forma adecuada y si es

posible en forma inmediata.

Normas especificas:

e Se debe anotar en el formato especifico para llamadas al Centro de

Llamadas todas las quejas, dudas, etc, recibidas por el operario.

e Todo operario debe realizar un informe diario de las quejas o dudas

planteadas por los clientes que llamaron al Centro de Llamadas.
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Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y 1
Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios 5

No. de
procedimiento:

No. de pasos:

Fecha: Mayo 2008
Hoja: 2 de 3

Procedimiento: Atencién al Cliente
en el Centro de Llamadas

Inicia: Cliente
Termina: Gerente de Centro de
Llamadas

PUESTO PASO No.

ACTIVIDAD

Operario

Operario

Gerente Centro de
Llamadas

Recibe llamada del cliente, saluda y
pregunta acerca de qué es su
consulta.

Toma nota de la duda, queja o
reclamo del cliente, apuntandolo en
el formulario de quejas y reclamos.

Determina si puede dar solucion
inmediata al planteamiento del
cliente.
3.1 Si da solucién al problema
del cliente, se despide. Pasa
al paso No. 6.

3.2 Sino, le dice al cliente que
se trasladara su solicitud a la
empresa matriz para que ésta
le de solucion. Se despide.

Realiza un informe semanal del tipo
de quejas y reclamos hechosy lo
traslada al Gerente de Centro de
Llamadas.

Recibe informe semanal de los
operarios para llevar un record de las
llamadas recibidas.
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Empresa de Servicios de No.de | Fecha: Mayo 2008
procedimiento:

Centro de Llamadas y 1 Hoja: 3 de 3
Desarrollo de Proyectos - 1
e . No. de pasos:
Inmobiliarios 5

Procedimiento: Atencién al Cliente Inicia: Cliente

en el Centro de Llamadas Termina: Gerente de Centro de
Llamadas
OPERARIO GERENTE DE CENTRO DE LLAMADAS

|-
|me

No
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Formulario basico para recepcion de quejas y reclamos

/FECHA DE RECEPCION: HORA:

~

RECIBIDA POR:

DATOS DEL CLIENTE
NOMBRE:

EMPRESA:

DIRECCION:

TELEFONO: E MAIL:

DESCRIPCION DEL RECLAMO:

ACCION INMEDIATA A EFECTUAR:

FECHA Y HORA DE RESOLUCION DEL RECLAMO:
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VENTAS EN EL CENTRO DE LLAMADAS

Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y

No. de

procedimiento:

2

Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios

No.

de pasos:
8

Fecha: Mayo 2008
Hoja: 1 de 3

Procedimiento: Ventas en el Centro de
Llamadas

Inicia; Operario de Centro de Llamadas
Termina: Gerente de Centro de
Llamadas

Objetivo especifico:

Normas especificas:

¢ Que los operarios conozcan el procedimiento adecuado a seguir
cuando esta realizando una venta de los productos de la empresa que

subcontrat6 los servicios del Centro de Llamadas.

e Todo operario debe realizar un informe diario de los clientes

contactados y las ventas hechas al Gerente de Centro de Llamadas.

e Todos los operarios deben contactar inicamente a los clientes de la

cartera proporcionada por el Gerente del Centro de Llamadas.
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Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y 2
Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios 8

No. de
procedimiento:

No. de pasos:

Fecha: Mayo 2008
Hoja: 2 de 3

Procedimiento: Ventas en el Centro
de Llamadas

Inicia: Operario de Centro de
Llamadas
Termina: Gerente de Centro de

PUESTO PASO No.

ACTIVIDAD

Operario

Operario

Gerente Centro de
Llamadas

Llama al cliente de acuerdo a la
cartera.

Se presenta con nombre y, de ser
posible, menciona la fuente de
donde obtuvo sus datos e indica la
empresa de donde Illama.

Explica el motivo de la llamada,
descripcion del producto que se tiene
a la venta, sus beneficios, etc.
Pregunta si tiene alguna duda acerca
del producto, explica lo que sea
necesario.

Da el precio del producto.

Le pregunta al cliente si esta
interesado en el producto.

6.1 Si el cliente decide comprar, le
toma los datos para la compray le
dice el lugar en que puede recoger el
producto o si se le llevara a domicilio

6.2 Si el cliente no desea adquirir el
producto. Se despide.

Realiza un informe diario de las
ventas hechas al Gerente.

Revisa el informe proporcionado
por los operarios y contacta a la
empresa que vende el producto
para que ellos lo despachen.
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Empresa de Servicios de No. de Fecha: Mayo 2008

procedimiento:

Centro de Llamadas y 2 Hoja: 3de 3
Desarrollo de Proyectos _
e . No. de pasos:
Inmobiliarios 8

Procedimiento: Ventas en el Centro | Inicia: Operario de Centro de

de Llamadas Llamadas
Termina: Gerente de Centro de

OPERARIO GERENTE DE CENTRO DE LLAMADAS
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DESARROLLO INMOBILIARIO

Empresa de Servicios de pmc':gi- nfizmo_ Fecha: Mayo 2008
Centro de Llamadas y 3 | Hoja:1de3
Desarrollo de Proyectos No. de pasos:
Inmobiliarios 1
Procedimiento: Desarrollo Inicia: Gerente de D.P. I.
Inmobiliario Termina: Gerente de D.P.I

Objetivos especificos:

¢ Brindar una guia especifica de los pasos que hay que seguir para

poder realizar el desarrollo inmobiliario.

e Llevar un orden especifico en todo el proceso del desarrollo del
proyecto inmobiliario, desde la planificacion, hasta la construccion del

mismo.

Norma especifica:

¢ En cualquier proyecto de desarrollo inmobiliario se debera observar y
regirse de acuerdo el presente procedimiento.

e En cada etapa del desarrollo del proyecto inmobiliario se le deberan

rendir informes al Gerente General del avance del mismo.
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Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y
Desarrollo de Proyectos

Inmobiliarios

No. de Fecha: Mayo 2008

procedimiento:

Hoja: 2 de 3

No. de pasos:

Procedimiento: Desarrollo

inmobiliario

Inicia: Gerente de D.P.I.
Termina: Gerente de D.P.I.

PUESTO

PASO No.

ACTIVIDAD

Gerente de DPI.

Gerente General

Gerente DPI

Gerente DPI

Gerente General

Gerente de DPI

Supervisor

Gerente DPI

Gerente General

Gerente DPI

1

10

11

Busca lugares potenciales
para realizar el nuevo proyecto y
presentarlos al Gerente General.

Determina lugar en donde se realizara el
nuevo proyecto.

Contrata empresa constructora

Realiza el disefio del proyecto. Lo
traslada al Gerente General para su
aprobacion.

Examina propuesta de disefio y decide.
5.1 Si aprueba, pasa al paso No. 6
5.2 No aprueba. Realizan cambios
sugeridos por GG hasta su aprobacion.

Busca bancos para financiar la
construccion del proyecto.

Supervisa la obra para que ésta sea
construida de acuerdo a lo planificado.

Da informes semanales al Gerente DPI
sobre el avance de la obra.

Examina los informes presentados por
el Supervisor y toma medidas si es
necesario e informa al GG periédica-

mente de los avances de la obra, hasta que
la misma sea finalizada. Traslada a GG para

la aprobacion final y visto bueno.
Da visto bueno y aprueba.

Realiza pago a la constructora.
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Empresa de Servicios de procl:(?{ nfiznto_ Fecha: Mayo 2008
Centro de Llamadas y 3 | Hoja:3de3
Desarrollo de Proyectos - 7
e . No. de pasos:
Inmobiliarios 11
Procedimiento: Desarrollo Inicia: Gerente de D.P.I.
inmobiliario Termina: Gerente de D.P.I.
GERENTE DE D.P.I. GERENTE GENERAL SUPERVISOR
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PROMOCION Y VENTA DEL PROYECTO INMOBILIARIO

Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y

No. de

procedimiento:

4

Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios

No. de pasos:

10

Fecha: Mayo 2008
Hoja: 1 de 3

Procedimiento: Promocion y venta
del proyecto inmobiliario

Inicia: Gerente de Venta de P. I.
Termina: Gerente de Venta de P.I

Objetivos especificos:

¢ Brindar una guia especifica de los pasos que hay que seguir para

poder realizar la promocién y venta del proyecto inmobiliario.

e Llevar un orden especifico en todo el proceso de promocién y venta

del proyecto inmobiliario.

Norma especifica:

e Todos los vendedores deben presentar un informe semanal al Gerente

de Venta de Proyectos Inmobiliarios de los clientes atendidos y ventas

realizadas.
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Empresa de Servicios de
Centro de Llamadas y

No. de
procedimiento:

Fecha: Mayo 2008
Hoja: 2 de 3

Desarrollo de Proyectos
Inmobiliarios

No. de pasos:

Procedimiento: Promocion y venta
del proyecto inmobiliario

Inicia: Gerente de Venta de P.I
Termina: Gerente de Venta de P.I

PUESTO PASO No.

ACTIVIDAD

Gerente de VPI 1

Gerente General 2

Gerente de VPI 3

Vendedores 4

Gerente de VPI 10

Disefia los medios y formas de
publicidad a usar para la promocién
del proyecto, lo presenta al Gerente
General para su aprobacion.

Revisa la propuesta y decide.

2.1 Si aprueba

2.2 No aprueba. Realizan cambios
sugeridos por el GG hasta su
aprobacion.

Anuncia a vendedores la forma que
se utilizara para que se empiece la
promocion del proyecto.

Realizan promocion y venta del
proyecto.

Recibe al cliente, le da folletos
informativos.

Ensefia la casa modelo de su interés
y amplia informacién del proyecto.

Pide datos personales al cliente,
nombre, e-mail, nimero de teléfono,
empresa donde labora, etc.

Le explica los planes de

financiamiento, y le pregunta si desea
adquirir la propiedad.

8.1 Si el cliente toma la decision de
comprar, llena formularios y deméas
papeleo para el financiamiento. Paso 9
8.2 Si el cliente decide que no quiere
comprar inmediatamente, pregunta
cuando puede llamar para conocer su
decision y despide al cliente. Paso No. 9

Emite un reporte semanal de personas
atendidas en el proyecto, lo traslada al
Gerente de VPI.

Recibe reporte y da seguimiento.
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Empresa de Servicios de No.de | Fecha: Mayo 2008
procedimiento:

Centro de Llamadas y 4 Hoja: 3 de 3
Desatrrollo de Proyectos _
G . No. de pasos:
Inmobiliarios 10

Procedimiento: Promocién y venta Inicia: Gerente de Venta de P.I.
del proyecto inmobiliario Termina: Gerente de Venta de P.I.
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ANEXO No. 3
FORMATOS DE REVISION DE DESCRIPTORES DE PUESTOS Y
DESCRIPTORES DE PROCEDIMIENTOS
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1. Formato para revision de descriptores de puestos

FORMATO DE REVISION DE PERFILES DE PUESTOS

EMPRESA DE SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS Y DESARROOLLO DE PROYECTOS INMOBILIARIOS

Nombre del puesto a revisar:

Revisién No. Fecha: Revisé:

PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1) Las actividades que realiza la persona que ocupa el puesto coinciden exactamente con las atribuciones
enumeradas en la descripcién de puestos actual?
Si No
En qué difieren

2) Considera necesario agregar o modificar alguna atribucion de este puesto de acuerdo a su naturaleza y funcién
principal?
Si No

Cual (es)?

Por qué?

3) Cree necesario reformular o modificar alguna otra parte de la descripcion del presente puesto?
Si No
Describir

Enumerar todos los cambios propuestos
1.

o~ 0N

OBSERVACIONES:

Aprobado por Gerente General
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2. Formato para revision de procedimientos

FORMATO DE REVISION DE PROCEDIMIENTOS

EMPRESA DE SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS Y DESARROOLLO DE PROYECTOS INMOBILIARIOS

Nombre del procedimiento:

Revision No. Fecha: Reviso6:

PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1) Considera que algun paso del procedimiento actual se puede mejorar?
Si No
Como?

2) Cree que hay algun paso del procedimiento actual que se pueda omitir?
Si No

Cual?

Por qué?

3) Agregaria algun paso al procedimiento actual?
Si No

Cual?

Enumerar todos los cambios propuestos
1.

o > w N

OBSERVACIONES:

Aprobado por Gerente General
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ANEXO No. 4
FORMATOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL Y A LOS
DIRECTORES DE LA EMPRESA
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL GERENTE DE LA EMPRESA

1. Cuadles son las funciones principales de su puesto en la empresa?

2. Antecedentes de la empresa: (si tiene documento escrito por favor adjuntarlo)
Fecha de fundacién de la empresa

Coémo se inicié

Base legal

Cualquier otro dato relevante

oo o

3. Cudl es la misién y visién de la empresa?

4. Cuenta la empresa con una estructura normada? (estructura reconocida formalmente
“organigrama” creada desde el principio de la organizacién.)
a. Si b. No

Si la respuesta es si, por favor adjuntar los organigramas existentes, pasar a la pregunta 6.
Si la respuesta es no, continuar con la siguiente pregunta.

5. Cudles son las unidades administrativas o departamentos que existen en la empresa, y describir
cuales dependen de cuéles?
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

8.

10.

La estructura actual ha sufrido algin cambio con relacién a la cual fue creada la empresa
originalmente? (Se ha creado algtin puesto de trabajo, se ha agregado una unidad administrativa?)
a. Si b. No

Si la respuesta es si, explicar los cambios

Dentro de las unidades administrativas existentes en la empresa, indique cuéles son los puestos de
trabajo que se encuentran en cada una de ellas.

Cual es el objetivo (s) principal (es) de la empresa y de cada unidad administrativa que conforman
la misma?

Cuentan con algtn tipo de documento por escrito que norme cuales son las funciones y
atribuciones de cada érgano administrativo dentro de la empresa?
a. Si b. No

Si la respuesta es si, adjuntar el documento y pasar a la pregunta No. 11, si no, continte.

Mencione cudles son: la funcién principal y funciones complementarias de cada unidad
administrativa en la empresa.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

11. Dentro de la empresa cuentan con algin documento por escrito que defina los procesos de acuerdo
a las funciones de cada 6rgano administrativo?
a. Si b. No

Si su respuesta es si, adjuntar documento y pasar a la pregunta 13, si no continuar con la No. 12
12. Cuales son los procesos principales y mas importantes que realiza cada 6rgano administrativo en la
empresa?

13. Dentro de los procesos que se realizan en la empresa, mencione y describa cuéales son deficientes.

14. Quién toma las decisiones dentro de la empresa?

15. Describa las facultades de cada unidad administrativa en la empresa:
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

16. Qué cantidad de personas labora actualmente para la empresa y qué tipo de contratacion se utilizé
(oral, escrito)?

17. Enla empresa se subcontrata algtin servicio?
a. Si b. No.

Explique

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION Y COOPERACION
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA EMPRESA

PREGUNTAS GENERALES:
1. Puesto(s) que ocupa en la empresa.

2. Unidad administrativa a la que pertenece.

3. Cual es la funcién principal de la Unidad administrativa donde trabaja?

PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1. Cuentan con algin documento por escrito que les indique cuales son las funciones,
responsabilidades, y atribuciones que le corresponden, de acuerdo al puesto que ocupa
en la empresa?

a. Si b. No

2. Cuentan con algtin documento escrito que les guie paso a paso con la secuencia
procedimental para la ejecucion de las actividades que deben realizar?

a. Si b. No

3. Conoce usted como esta estructurado el organigrama de la empresa?
a. Si b. No

4. De cuantos jefes recibe 6rdenes e instrucciones?

a. De uno solamente

b. De dos

c. Mas de dos

5. Tiene bajo su mando personal?
a. Si b. No

A cuantas personas:
Qué puestos ocupan:
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Buen dia, el propésito de la presente encuesta es obtener informacién acerca de la forma como estd organizada la empresa, para
poder realizar un diagnéstico y asi detectar problemas relacionados con organizacién y plantear una alternativa de solucion viable para la
empresa, al mismo tiempo, poder realizar el trabajo profesional de tesis en dicha érea.

10.

Describa cudl es la funcién principal de su puesto en la empresa y las funciones
secundarias o complementarias?

FUNCION PRINCIPAL

FUNCIONES SECUNDARIAS

Posee usted la facultad de tomar algtn tipo de decision si surge algin inconveniente o
problema?
a. Si b. No

Cuando?

Tiene claro a quién debe reportar cualquier asunto relacionado a su puesto?
a. Si b. No

A quién(es) (puesto)

Con qué otros puestos tiene relaciones laborales directas en la empresa?

Cuando los superiores quieren informarle algo a usted o a todos los empleados, lo hacen
por medio oral o escrito?

a. Oral b. Escrito c. Ambos

Especificar:

Muchas gracias por su atencién y tiempo.
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