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INTRODUCCION

El presente documento ha sido elaborado posterior a una investigacion que
fuera llevada a cabo en una empresa del sector de servicios informaticos con
el propoésito de establecer las causas que motivaban la mala administracion
de sus recursos asi como determinar si contaban con los elementos basicos

de planeacion y organizacion.

Dicha indagacion se realiz0 en el marco del punto de tesis “Redisefio
organizacional de una empresa dedicada a la implementacion y soporte de
sistemas informaticos”, como requisito previo para la obtencion del grado
académico de Licenciatura en la carrera de Administracion de Empresas del

autor del documento.

En el contenido, el lector podra encontrar informacion concerniente a la
empresa objeto de la investigacion, y ésta ird dando a conocer la situacion en
la que se encuentra, ademas de configurar la razon principal de la actividad:

la propuesta de implementar el redisefio administrativo en la organizacion.

De la empresa es importante resaltar que su inicio fue posible en el afio 2004
fecha desde la cual sus propietarios han logrado un crecimiento sostenido y
significativo tanto en la cantidad de su personal como en lo que se refiere a
sus operaciones, logrando con ello, ubicarse dentro del mercado informatico
como una opcién que aporta soluciones efectivas a la demanda que plantean
los clientes en este sector, lo que, le ha significado acreditarse el

reconocimiento y confianza de aquellos.

Dado el crecimiento, que han experimentado dentro de la empresa,
paulatinamente fueron afrontando diversidad de cambios imprevistos y
aplicado soluciones transitorias sin que hasta el momento afectaran

directamente su composicién organica, razon por la que algunas de sus



actividades se ven duplicadas o bien los niveles jerarquicos se comparten, las
ordenes emitidas pueden llegar a perderse por una mala comunicacion y la
inexistencia de lo basico es evidente, tal el caso de la misién y vision

empresarial.

En funcion de lo anterior se plantea una propuesta de solucién que ha
guedado plasmada en este documento que se conforma por tres capitulos los
cuales contienen: primero, el marco teorico con informacion relacionada a los
elementos de organizacion, tipologias, diagndstico administrativo y los
instrumentos necesarios para el funcionamiento empresarial. Informacién con
la que se respald6 los temas planteados, y que ayudaron a confrontar los
hallazgos de esta labor.

Segundo: metodologia e instrumentos que fueron utilizados en la
investigacion y diagnostico general para conocer las causas existentes dentro
de la empresa en el cual ha quedado plasmada la situacion actual, los
aspectos legales, contables y financieros, asi como la parte de planeacion
gue comprende la mision, visidén, objetivo actual, y la de organizacion, su

estructura, lineas de mando y departamentos reconocidos entre otros.

Tercero: propuesta del redisefio organizacional a la empresa basado en los
hallazgos del capitulo anterior y apoyado con elementos teéricos del primer
capitulo; éste constituye la proposicién de solucién al caso estudiado pues
abarca los elementos de planeacién y organizacibn de una manera
correlacionada y encaminada a implantar un orden en cada una de las
actividades, a través de la claridad en las lineas de mando, la delimitacion de
funciones y sobre todo pretende romper la centralizacion que fuera
identificada durante la investigacion, de forma que pueda existir una carga
balanceada, en cada uno de los departamentos y pueda determinarse las

responsabilidades en cada uno de ellos.



Es importante hacer notar que se incluye la metodologia para implantar y
evaluar la solucion planteada ademas de haber elaborado la parte econémica

que esto implica.

Al final del documento se presentan las conclusiones y recomendaciones
esbozadas asi como la bibliografia consultada en el transcurso de toda la

investigacion.

Se agradece la anuencia de los propietarios para llevar a cabo esta labor, la
gue ha sido enriquecedora desde el punto de vista académico ademas de
haber permitido aplicar una nueva forma de trabajo organizado a la empresa,
a los docentes y profesionales que intervinieron de una manera directa e
indirecta en la elaboracion de este documento y que aportaron su tiempo,
conocimientos y experiencia de una manera desinteresada para que fuera
posible presentar esta tesis ante las autoridades correspondientes con los
lineamientos establecidos y que en consecuencia sea posible alcanzar el

grado académico esperado.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. Administracion
Para esta investigacion y por su naturaleza, se hace necesario partir de los
conceptos establecidos que se relacionan con los temas a tratar, de esa

cuenta se incluiran algunos que amplien y sirvan de base a la misma.

Se define el de administracion como la premisa inicial, el punto de partida
para dilucidar esta indagacion y en funcion del contexto de esta se incluyen

los de planificacion y organizacion con sus respectivos elementos.

1.1.1. Concepto
“El proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacion, de utilizar todos los recursos disponibles de la

empresa para alcanzar objetivos organizacionales establecidos.”(9:4)

Se ha considerado importante iniciar con este concepto, de manera que se
logre comprender su alcance y, de esta forma, se pueda aplicar en esta
actividad de investigacion, permitiendo que se alcance claridad en cuanto a la

definicién de la administracién y la parte practica de su significado.

1.1.2. Proceso administrativo
“Se define como un proceso complejo en que intervienen los esfuerzos de los
miembros de una organizacion y el empleo de todos los demas recursos

organizacionales para lograr objetivos establecidos.” (9:7)

a. Fases del proceso administrativo
Las fases que comprende son cinco: planificacion, organizacion, integracion,
direccion y control de las cuales se tomaran las primeras dos debido a la

naturaleza de la investigacion.



1.2. Planificacién

“Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habrdn de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo las determinaciones de tiempos y de numeros

necesarios para su realizacion” (8:165)

Sera uno de los elementos a investigar, otorgara la guia a seguir al momento

de hacer propuestas de cambio o ampliacién dentro del caso en cuestidn.

1.2.1. Principios de la planificacion
Estos principios daradn la forma adecuada de plantear la misién, vision y
objetivo para la empresa y resultardq importante su aplicacion al momento de

determinar cada uno de ellos.

Se pretende dar a conocer que los planes son aspectos de importancia y por
lo cual se deben realizar con la mayor precision posible, de forma que puedan

otorgar a la organizacion verdaderas guias de accion.

Es sabido que en toda actividad humana surgen cambios que no han sido
previstos o0 que son provocados por oportunidades de negocios, que no se
desean perder, ocasionando desviaciones en lo planificado. No obstante
dentro de todo plan es factible considerar un margen de flexibilidad que
permita capitalizar aquellas oportunidades y es por ello que se incluye este
importante principio, entre otros, para que sea aplicado a la misma

investigacion y posteriormente transmitirlo a la unidad objeto de estudio.

Con los principios se demostrara la importancia de la unificacién de planes y
acciones para lograr los objetivos planteados en la empresa.



a. Principio de la precision
“Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con

la mayor precision posible, porque van a regir acciones concretas.

b. Principio de flexibilidad
Dentro de la precision, todo plan debe dejar margen para los cambios que
surjan en éste, en razoén de la parte imprevisible, ya de las circunstancias que

hayan variado después de la prevision.

C. Principio de la unidad

Los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda decirse que existe uno
solo para cada funcién; todos los que se aplican en la empresa deben estar,
de tal modo coordinados e integrados, que en realidad pueda decirse que

existe un solo plan general.” (8:166-168)

1.2.2. Elementos de planificacion

Con este conjunto de elementos se dejara establecido un parametro de
accioén, es decir, en base a ellos y con su informacion se podran hacer las
comparaciones oportunas dentro de la investigacion, por llevarse a cabo, y de

igual forma generaran aportaciones al resultado final de la misma.

Se ha limitado a tres los elementos incluidos en esta parte, en virtud de la
naturaleza de la investigacibn que estd orientada hacia el redisefio
organizacional de la empresa objeto de estudio, los cuales son: mision, visién

y objetivo general.

Se quiere dar a conocer cual debe ser el perfil de una empresa y cémo los
empleados deben visualizarla. En la propuesta se demostrara que toda
compania debe contar con una misién y una vision, con este aspecto teérico
se planteara o replanteara cada uno de estos componentes de la planificacion

gue pueda 0 no existir.



a. Misién

La declaracion de la misién guia, orienta al personal, a los socios
estratégicos, sobre cual es la naturaleza de la actividad de la organizacion
hacia donde va, en términos concretos. Esta declaracion de la mision es el
pegamento que facilita a la organizacion el funcionamiento coherente como
una unidad.”(6:24-26)

b. “Vision

Se considera como una imagen acerca del futuro de una organizacion; la
vision es generada por el andlisis mental del duefio o propietario de una
organizacion, por el gerente general, o bien de personas clave, utilizando las

distintas herramientas gerenciales de procesos grupales.

C. “Objetivos

Los objetivos, son los fines que se persiguen por medio de una actividad de
una u otra indole. Representan no solo el punto terminal de la planeacion,
sino también el fin que se persigue mediante la organizacién, la integracion,

direccién vy el control.

1.2.3. Instrumentos de planificacion

a. Plan de accién

“Es un programa de accion especifico para cada unidad organizacional de la
empresa, que puede ser: division, departamento o seccion, el cual es
formulado directamente por los responsables o jefes de esas unidades

administrativas.

Los planes de accién se formulan para periodos cortos que suelen ser
tiempos semanales, quincenales, mensuales, trimestrales o semestrales para
programar eventos 0 situaciones que requieran de una accion inmediata.”
(3:6-7)



b. Presupuestos

“Prevision de gastos e ingresos para un determinado periodo de tiempo, por
lo regular un afio. Permite a las empresas, los gobiernos, las organizaciones
privadas y las familias establecer prioridades y evaluar la consecucion de sus
objetivos.”(12:1)

1.3. Organizacién

“La organizacion la designamos como un sistema social con finalidad,
cualesquiera esta sea, en la cual se llevan a cabo actividades de trabajo, que
es una actividad social, y procesos para optimizar los recursos de que
dispone y asi conseguir los fines propuestos o los objetivos fijados, y todo ello
se hace con unas determinadas relaciones entre las personas.”(1:17)

“Organizacion consiste en la identificacion y clasificacion de las actividades
requeridas, que se agrupan para el cumplimiento de los objetivos y que son
asignadas a un administrador, dotado de la autoridad necesaria para
supervisarlas, y que puede coordinar horizontal y verticalmente, en una

estructura organizacional.” (5:246)

1.3.1. Principios de organizacion

Cada uno ha sido tomado de su autor con el propésito de aplicarlos en la fase
de propuestas, se pretende ofrecer una estructura organizacional basada en
estos. Notese que. de alguna forma, se han seleccionado a manera que
puedan ser compatibles con los principios de la planeacion para lograr una

afinidad entre la parte de planeacién y la de organizacion.

a. Principio de eficiencia organizacional
Una organizacion es eficiente si estd estructurada para contribuir al
cumplimiento de los objetivos empresariales con un minimo de consecuencias

0 costos indeseables.



b. Principio del tramo de administracion
En todo puesto administrativo hay un limite al nUmero de personas que un
individuo puede administrar eficazmente, aunque el numero exacto

dependera del impacto de las variables subyacentes.

C. Principio de unidad de mando
Entre mas completas sean las relaciones de reporte de un individuo con un
solo superior, menor serd el problema de instrucciones contrapuestas y mayor

la sensacion de responsabilidad personal sobre los resultados.

d. Principio de flexibilidad
Mientras mas medidas se tomen en pro de la flexibilidad de una estructura

organizacional, ésta podra cumplir mas adecuadamente su propoésito.

e. Principio de facilitacion del liderazgo

Entre mas permitan una estructura organizacional y la delegacion de
autoridad que los administradores disefien y conserven condiciones propicias
para el alto desempefio, mas contribuiran aquellas a favor de las habilidades

de liderazgo de los administradores.” (5:361-364)

1.3.2. Elementos de la organizacién
La intencion de incluirlos radica en la claridad con que se demuestra cdmo
debe ser integrada una organizacion, de esa cuenta, se aprovechara lo

establecido en cada uno de sus elementos.

a. “Estructura
La organizacién implica el establecimiento del marco fundamental en el que
habra de operar el grupo social, ya que establece la disposicion y correlacion

de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.



b. Sistematizacion
Todas las actividades y recursos de la empresa, deben coordinarse
racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.

C. Agrupacion y asignacién de actividades y responsabilidades
Organizar, implica la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de

promover la especializacion.

d. Jerarquia
La organizacidbn como estructura, origina la necesidad de establecer niveles

de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

e. Funciones
Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de una

organizacion.

f. Simplificacién de funciones
Uno de los objetivos basicos de la organizacién es establecer los métodos
mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera posible.” (8:282-283)

g. “Tramo de control o de administracién
Es el nimero de unidades administrativas que dependen directamente de un

organo superior.

No existe un nimero exacto de unidades administrativas o personas que
deban estar dentro de un tramo de control, pues esto dependera, en muchas
ocasiones, de la naturaleza de la organizacién y las capacidades del

responsable de éstas unidades administrativas o personas.



Sin embargo, se debe tomar en cuenta que el tramo de control esta
determinado por las relaciones organicas que se establecen entre el superior
y sus subordinados pudiéndose observar un crecimiento en las
comunicaciones, y por ende, es posible que se den trastornos y dificultades

en la comunicacion.”(4:270-271)

h. “Linea de mando

Esta estrechamente ligada a la jerarquia establecida en la organizacion y
constituye los enlaces entre las unidades. Se puede observar en la estructura
de los organigramas pues representa graficamente la delegacion de la

autoridad mediante los niveles de jerarquia.”(4:269)

1.3.3. Tipos de organizacion

En el estudio se plantea que, una de las razones es determinar que la unidad
carece de organizacion, en términos generales, y para el caso de lo
mencionado se hace necesario contar con el conocimiento de los tipos de
organizacion existentes, cuales son sus caracteristicas, sus ventajas y
desventajas y qué es lo que las define para qué, posteriormente, esta
tipologia se compare con la forma de actuar de la empresa que esta siendo

analizada.

a. “Organizacion lineal o militar

Se caracteriza porque la actividad de toma de decisiones se concentra en una
sola persona, quien toma todas las decisiones y tiene la responsabilidad
basica del mando, el jefe superior asigna y distribuye el trabajo a los

subordinados, quienes a su vez reportaran a un solo jefe.



Esquema 1
Ventajas y desventajas de organizacion lineal o militar
Guatemala, Ciudad
Marzo 2008

VENTAJAS

DESVENTAJAS

1. Mayor facilidad en la toma
de decisiones y en la ejecucion
de las mismas.

2. No hay conflictos de
autoridad ni fugas de
responsabilidad.

3. Es claro y sencillo.

4. Util en pequefias empresas.

5. La disciplina es facil de
mantener.

1. Es rigida e inflexible.

2. La organizacion depende
de hombres clave, lo que
origina trastornos.

3. No fomenta la
especializacion.

4. Los ejecutivos estan
saturados de trabajo, lo que
ocasiona que no se dediquen
a sus labores directivas, sino,
simplemente de operacion.

Fuente: Reyes Ponce, Agustin. Administracién Moderna. 1ra. Edicion. México, DF.
Limusa, 1992. 480p

b. “Organizacion funcional o de Taylor
Consiste en dividir el trabajo y establecer la especializacion de manera que
cada hombre, desde el gerente hasta el obrero, ejecute el menor numero

posible de funciones.



Esquema 2
Ventajas y desventajas de organizacion funcional o de Taylor
Guatemala, Ciudad
Marzo 2008

VENTAJAS

DESVENTAJAS

1. Mayor especializacion.

2. Se obtiene la mas alta
eficiencia de la persona.

3. La division del trabajo es
planeada y no incidental.

4. El trabajo manual se separa

1. Dificultad de localizar y
fijar la responsabilidad, lo
gue afecta seriamente Ila
disciplina y moral de los
trabajadores por
contradiccién aparente o real
de las érdenes.

2. Se viola el principio de la

unida de mando, lo que
origina confusion y conflictos.

del trabajo intelectual.

5. Disminuye la presion sobre
un solo jefe por el numero de
especialistas con que cuenta la
organizacion.

3. La no clara definicion de la
autoridad da lugar a
rozamientos entre jefes.

Fuente: Reyes Ponce, Agustin. Administracién Moderna. 1ra. Edicion. México, DF.
Limusa, 1992. 480p

C. “Organizacion lineo - funcional

En ésta se combinan los tipos de organizacion lineal y funcional,
aprovechando las ventajas y evitando las desventajas inherentes a cada una,
conservandose de la funcional la especializacion de cada actividad en una
funcién, y de la lineal la autoridad y responsabilidad que se transmite a través

de un solo jefe por cada funcion en especial.

d. Organizacién staff

Este tipo de organizacion no disfruta de autoridad de linea o poder de
imponer decisiones, surge como consecuencia de las grandes empresas y del
avance de la tecnologia, proporciona informacion experta y de asesoria.” (8:
224)
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Esquema 3
Ventajas y desventajas de organizacion staff
Guatemala, Ciudad

Marzo 2008
VENTAJAS DESVENTAJAS
1. Logra que los 1. Si los deberes vy
conocimientos expertos responsabilidades de la

influyan sobre la manera de
resolver los problemas de
direccion.

2. Hace posible el principio
de la responsabilidad y de la

asesoria no se delimitan
claramente por medio de
cuadros 'y manuales,
puede producir una
confusion considerable en
toda organizacion.

autoridad indivisible, y al
mismo tiempo permite la

especializacion del staff. 2. Puede ser ineficaz por

falta de autoridad para
realizar sus funciones o
por falta de un respaldo
inteligente en la aplicacion
de sus recomendaciones.

3. Pueden existir
rozamientos con los
departamentos de la
organizacion lineal.

Fuente: Reyes Ponce, Agustin. Administracion Moderna. 1ra. Edicion. México, DF.
Limusa, 1992. 480p

1.3.4.

“Se refiere a la forma en que las actividades de una organizacion se dividen,

Estructura organizacional

organizan, y coordinan” (9:336)

1.3.5.

Estos conceptos aportan la base de lo que se pretende con la investigacion,

Disefio organizacional

en funcién de la manera en como se puede realizar un disefio de organizacion

y de establecer las causas de mala organizacion.
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“Concepto
Determinacion de la estructura organizacional mas apropiada para la
estrategia, la gente, la tecnologia y las actividades de la organizacién.”(9:352)

1.3.6. Enfoque del disefio organizacional
En funcién de la naturaleza de la empresa objeto de estudio, dedicada a la
prestacion de servicios en el area de tecnologia informatica, es conveniente

conocer uno de los enfoques que se identifica mayormente con ésta.

a. “El enfoque ambiental
Uno de los enfoques modernos mas importantes del disefio organizacional
sostiene que entender el ambiente es la primera y mas importante actividad

del disefio organizacional.

Ambiente estable. El ambiente estable es aquél en que el cambio
inesperado o repentino es poco 0 nulo. Los cambios de productos ocurren
rara vez y las modificaciones pueden planearse con mucha anticipacién. La
demanda del mercado presenta tan solo fluctuaciones menores y previsibles.
Las leyes que rigen la organizacion o el producto han permanecido
inalterables durante largos periodos y hay pocas probabilidades de que
cambien abruptamente. Dificilmente se logran nuevos adelantos
tecnoldgicos, de manera que los presupuestos de investigacion son minimos

0 inexistentes.

Ambiente cambiante. Los cambios del ambiente se dan en cualquiera de las
areas siguientes o bien en todas ellas: producto, mercado, legislacion o
tecnologia, sin embargo, dichos cambios no tomaran por sorpresa a los
ejecutivos de la alta direccion. Las tendencias suelen ser evidentes y

previsibles y las organizaciones se adaptan con facilidad

12



b. Adaptacién de la estructura al ambiente
Tom Burns y G. M. Stalker han distinguido entre dos sistemas

organizacionales: el mecanicista y el organico.

Mecanicista

En un sistema mecanicista, las actividades de la organizacion se dividen en
dos actividades independientes y especializadas. Los objetivos y autoridad de
cada individuo y unidad son divididos con precision por los de més alto nivel.

El poder en esas organizaciones sigue la cadena burocratica de mando.

Organico

En un sistema organico, los individuos tienden a trabajar en un ambiente de
grupo y no en forma aislada. En esta situacion tiene menos importancia recibir
ordenes de un superior o darlas a los subordinados. Por el contrario, los
miembros se comunican en todos los niveles de la organizacion para obtener

informacion y consejo.

Luego de estudiar varias compalfiias, Burns y Stalker llegaron a la conclusion
de que el sistema mecanicista era el mas idoneo para un ambiente estable,
mientas que las empresas que se encuentra en ambientes cambiantes
probablemente empleen alguna combinaciéon de los dos sistemas.”(9:354-
355)

1.3.7. Elementos del disefio
Cada uno de estos elementos resulta importante para elaborar la propuesta
final, con la que se desea dar solucion al problema planteado en esta

investigacion.
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a. “Division del trabajo
Es la separacion y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar una
funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo de esfuerzo, dando

lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

Se dice de la descomposicion de un proceso complejo en una serie de
pequefias tareas, basandose en la capacidad de cada trabajador, lo cual
conlleva: a) estandarizacion y simplificacion de las actividades de los
operarios y posteriormente del personal del nivel mas elevado, b) mayor
especializacion y parcelacion de las tareas, y ¢) mayor aprovechamiento del

trabajo especializado a través de la departamentalizacion.” (2:206)

b. “Niveles jerarquicos

Es la disposicién de las funciones de una organizacién por orden de rango,
grado o importancia, agrupados de acuerdo con el grado de autoridad y
responsabilidad que posean, independientemente de la funcién que realicen.

Jerarquizar implica la definicion de la estructura de la empresa por medio del
establecimiento de centros de autoridad que se relacionen entre si con

precision.

Implica establecer niveles de autoridad en forma descendente, a través de la
estructura de la organizacién, delimitando la responsabilidad de los
empleados a un solo jefe inmediato superior.” (4:268)

C. “Departamentalizacion

“Es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en unidades

especificas, con base en su similitud.

14



Se distinguen varios tipos entre los cuales se mencionan: por funciones, las
cuales pueden ser produccion, ventas, gestibn administrativa, finanzas, por

area geografica o bien por mercados.” (5:274)

Para el caso que se estudia se aplicara la departamentalizacién por

funciones.

d. “Centralizacion y descentralizacion

La centralizacion como aspecto de la administracion es la tendencia a
restringir la delegacion de la toma de decisiones. En este caso, los
administradores de los niveles mas altos de la jerarquia organizacional

ostentan un alto grado de autoridad.

La descentralizacion es la tendencia a distribuir la autoridad de toma de
decisiones en una estructura organizada. Este es un aspecto fundamental de
la delegacion.”(5:313-314)

1.3.8. Instrumentos de la organizacion

El tema siguiente facilitara la explicacion deseada, en cuanto a la
representacion grafica de las empresas, se ha incluido con el propdsito de
clarificar la forma en que ha de elaborarse un organigrama y para tomar en
cuenta cada una de sus caracteristicas de manera que pueda reflejarse un
resultado positivo en la propuesta que se genere a través del estudio
planteado.

a. “Organigramas
El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
institucién o de una de sus areas, en la que se muestran las relaciones que

guardan entre si los érganos que la componen.
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Proporciona una imagen formal de la organizacion facilitando el conocimiento,
tanto de la organizacion como sus relaciones de jerarquia y coordinacion y

constituye una fuente autorizada de consulta.

Es importante que al elaborarlos presente las caracteristicas de precision,
sencillez, uniformidad, presentacion y vigencia, todo lo cual define con
exactitud todas las unidades administrativas, ademéas de una facil

comprension.

b. Utilidad de los organigramas

Proporciona una imagen formal de la organizacién y facilita el conocimiento
tanto de la organizacion como de sus relaciones de jerarquia y coordinacion,
ademas representa un elemento técnico valioso para el analisis

organizacional siendo una fuente autorizada de consulta.”(4:77-79)

C. “Criterios fundamentales para su preparacion
Precision: en el organigrama deben definirse con exactitud todas las

unidades administrativas y sus interrelaciones.
Sencillez: debe ser muy simple, para que se comprenda facilmente. Por ello
se recomienda no complicarlo con trazos innecesarios 0 una nomenclatura

compleja o poco clara.

Uniformidad: para facilitar su interpretacion conviene homogenizar las lineas

y figuras que se utilizan en su disefio.
Presentacion: su funcionalidad depende en gran medida de su formato y
estructura; por ello, en su presentacion deben considerarse criterios técnicos

y de servicio, en funcién de su objetivo.

d. Clasificacion de los organigramas

16



Por su ambito

Generales

Contienen informacion representativa de una organizacion hasta determinado
nivel jerarquico, segun su magnitud y caracteristicas.

Integrales

Son representaciones graficas de todas las unidades administrativas de una
organizacion y sus relaciones de jerarquia o dependencia. Conviene sefalar

gue los organigramas generales e integrales son equivalentes.” (4:80-81)

Para una mejor comprension véase la siguiente gréafica que representa las

estructuras antes definidas:

Grafica 1
Modelo de organigrama General

Direccion
General

[ Direccion I [ Direccién [ Direccion I
Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. } Depto.

Fuente: Francklin, Enriqgue Benjamin, Organizacién de empresas, p.80

14 Auditoria administrativa

La informacion del siguiente tema sera de importancia al momento de
proponer la metodologia que deba aplicarse para la revision y evaluacion del
redisefio organizacional que se aplicara.
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Se debe observar que, como lo indica la fuente, la auditoria puede ser
aplicada de forma parcial por lo que, para este caso, el campo de aplicacion
estara limitado a todo lo referente a la fase de organizacion.

1.4.1 Concepto

“Es una revision y evaluacion completa de la administracion, esta disefiada
para tomar en cuenta las actividades internas y externas de la empresa que

tenga influencia sobre su éxito o fracaso.

Examen comprensivo y constructivo de la estructura de la empresa, una
institucion o unidad de gobierno, cualquier parte de la organizacion, en cuanto
a sus planes y objetivos, sus metas y controles, su forma de operacion y su

facilidades humanas.

1.4.2 Naturaleza

La auditoria administrativa se origina en la necesidad que tiene la empresa de
determinar el grade avance o desviaciones que existe en la estructura, sistema
de administracion y los resultados obtenidos contra los objetivos trazados,
determinando a la sumatoria del examen, el registro y la ponderacion de los

elementos organizacionales.

1.4.3 Caracteristicas

a. Constituye un sistema evolutivo empresarial.

b. Utiliza la informacién de todos los sectores de la organizacion.

c. Su aplicacién relaciona todas las funciones de la empresa por orden
jerarquico.

d. Permite escuchar problemas y sus posibles soluciones, por los

interesados.
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e. Facilita la mediacién del desempefio de las areas de investigacion, en
forma constructiva.

f. Se aplica a todas las areas de la organizacion: funcionales, estratégicas,
operativas, segun el grado de inestabilidad.

g. Relaciona el comportamiento humano con los objetivos organizacionales,
revisando los aspectos importantes tales como: pérdida de deficiencias,
efectividad de las operaciones, sistematizacion de controles, metodologias
aplicadas, uso de los recursos disponibles, etc.

1.4.4 Requisitos para su aplicacion

a. Que se planifigue en forma periodica.

b. Que tenga enfoque definido segun el area a auditar.

c. Asignacion efectiva de responsables experimentados para su ejecucion.

d. Que tenga sentido constructivo y de orientacion.

e. Que se aplique a los micro y macro sistemas de la organizacién, segun el

asunto, importante, prioridad y situacion a solucionarse.”(3:26-28)

1.5 Diagndstico administrativo
Se amplia el tema en funcion de aplicarlo como un instrumento de la auditoria
administrativa que debe ser aplicada en la fase de seguimiento y evaluacion

de la implementacion de la propuesta de redisefio organizacional.

151 Origen

“Surge como una necesidad empresarial para resolver problemas que
ocasionan crisis de toda indole, para encontrar soluciones a problemas de
organizacion y funcionamiento, sea respuesta rapida o precisa 0 bajo un

proceso definido.
152 Concepto

Es un estudio sistematico, integral y peridodico que tiene como propésito

fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los
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problemas de organizacion y funcionamiento afecta o se intuyen que afectan
a la empresa, con el objeto de encontrar las alternativas de solucién tomando

en cuenta los recursos disponibles.

1.5.3 Caracteristicas

Es un estudio: por lo tanto requiere de un campo de aplicacién, puede ser
toda o parte de la empresa, que debe utilizar una forma y esperar un
resultado de su aplicacién, detectar fallas, causas, consecuencias, Yy

soluciones viables posibles.

Es sistematico: es un enfoque que utiliza la teoria y la practica y con un
proceso de aplicacién determinado, o sea, parte de lo que es la empresa,
como se realiza eso, y apunta, mediante el analisis de los hechos en forma

técnica cientifica.

Es integral: estudiar todos los aspectos que se relacionan con lo que se
desea investigar: toda la empresa: sus funciones, formas de estar organizado,
comunicacién y relacién, como opera, su funcionamiento: las actividades que
realizan los puestos de trabajo, la observancia o no de lo formal, el uso de los

recursos, etc.

Analisis periddico: se debe formular y realizar en periodos cortos y
observando el cuando realizarlo, no cuando hay crisis, y se debe repetir para
observar si lo planteado ha dado o no resultados positivos.”(3:12-14)

154 Apartados del diagnéstico
a. “Anélisis estructural
Es el estudio especifico de cada area de la unidad administrativa, su

conformacion, los recursos asignados etc
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b. Analisis funcional
Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que

tiene que cumplir en el desempefio de su trabajo.

C. Analisis procedimental
Estudio de las secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.

d. Analisis de facultades
Estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para hacer

algo.

e. Analisis de relaciones
Es el estudio de las lineas de conexidn o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (3: 20-22)

1.6 Definicion de empresa

“La empresa es la unidad economico-social, con fines de lucro, en la que el
capital, el trabajo y la direccibn se coordinan para realizar una produccién
socialmente util, de acuerdo con las exigencias del bien comun. Los elementos
necesarios para formar una empresa son: capital, trabajo y recursos

materiales.

En general, se entiende por empresa al organismo social integrado por
elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es
la obtencion de utilidades, o bien, la prestacion de servicios a la comunidad,
coordinados por un administrador que toma decisiones en forma oportuna para
la consecucién de los objetivos para los que fueron creadas. Para cumplir con

este objetivo la empresa combina naturaleza y capital.
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1.6.1 Clasificacion de las empresas

Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin embargo,
segun en qué aspecto nos fijemos, podemos clasificarlas de varias formas.
Dichas empresas, ademas cuentan con funciones, funcionarios y aspectos
disimiles, a continuacién se presentan los tipos de empresas segun sus

ambitos.

1.6.2 Empresas segun la actividad o giro

Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que desarrollen,

en:

a. Comerciales

Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es la

compra / venta de productos terminados. Pueden clasificarse en:
Mayoristas: Venden a gran escala o a grandes rasgos.
Minoristas: (detallistas): Venden al menudeo.

Comisionistas: Venden de lo que no es suyo, dan a consignacion.

b. Servicio

Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se clasifican

en:
Transporte

Turismo

Instituciones financieras

Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable, administrativo)

Educacion
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Finanzas

Salubridad

1.6.3 Empresas segun la forma juridica

Atendiendo a la titularidad de la empresa y la responsabilidad legal de sus

propietarios. Podemos distinguir:

a. Empresas individuales

Si solo pertenece a una persona. Esta puede responder frente a terceros con
todos sus bienes, es decir, con responsabilidad ilimitada, o s6lo hasta el monto
del aporte para su constituciéon, en el caso de las empresas individuales de
responsabilidad limitada o EIRL. Es la forma mas sencilla de establecer un

negocio y suelen ser empresas pequefias o de caracter familiar.

b. Empresas societarias o sociedades

Constituidas por varias personas. Dentro de esta clasificacidon estan: la
sociedad andénima, la sociedad colectiva, la sociedad comanditaria y la
sociedad de responsabilidad limitada, las cooperativas u otras organizaciones

de economia social.

1.6.4 Empresas segln su dimension

No hay unanimidad entre los economistas a la hora de establecer qué es una
empresa grande o pequefia, puesto que no existe un criterio Gnico para medir
el tamano de la empresa. Los principales indicadores son: el volumen de
ventas, el capital propio, nimero de trabajadores, beneficios, etc. El mas
utilizado suele ser segun el numero de trabajadores. Este criterio delimita la

magnitud de las empresas de la forma mostrada a continuacion:

Microempresa si posee menos de 10 trabajadores.
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Pequeia empresa: si tiene menos de 50 trabajadores.
Mediana empresa: si tiene un niamero entre 50 y 250 trabajadores.

Gran empresa: si posee mas de 250 trabajadores. “(12:1)

1.6.5 Empresa de soporte informatico o tecnolégico

Clasificada por su actividad o giro dentro de las empresas de servicios que con
fines de lucro lleva a cabo actividades con énfasis en tecnologia de
informacion, con capacidad y conocimientos amplios en el manejo de hardware

y software.

1.6.6 Informéatica o Computacion

“Ciencia que estudia los ordenadores o computadoras, incluyendo su disefio,
funcionamiento y utilizacion para el procesamiento de informacion. La
informatica combina los aspectos teoricos y practicos de la ingenieria,
electronica, teoria de la informacion, matematicas, légica y comportamiento
humano. Los aspectos de la informatica cubren desde la programacion y la

arquitectura informatica hasta la inteligencia artificial y la robotica.

1.6.7 Hardware

Equipo utilizado para el funcionamiento de una computadora. El hardware se
refiere a los componentes materiales de un sistema informéatico. La funcién de
estos componentes suele dividirse en tres categorias principales: entrada,
salida y almacenamiento. Los componentes de esas categorias estan
conectados a través de un conjunto de cables o circuitos llamado bus con la
unidad central de proceso (CPU) del ordenador, el microprocesador que

controla la computadora y le proporciona capacidad de calculo.

24



1.6.8 Software

Programas de computadoras. Son las instrucciones responsables de que el
hardware (la maquina) realice su tarea. Como concepto general, el software
puede dividirse en varias categorias basadas en el tipo de trabajo realizado.
Las dos categorias primarias de software son los sistemas operativos (software
del sistema), que controlan los trabajos del ordenador o computadora, y el
software de aplicaciéon, que dirige las distintas tareas para las que se utilizan
las computadoras. Por lo tanto, el software del sistema procesa tareas tan
esenciales, aunque a menudo invisibles, como el mantenimiento de los
archivos del disco y la administracion de la pantalla, mientras que el software
de aplicacion lleva a cabo tareas de tratamiento de textos, gestion de bases de
datos y similares. Constituyen dos categorias separadas el software de red,
gue permite comunicarse a grupos de usuarios, y el software de lenguaje

utilizado para escribir programas.”(12:1)
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) CAPITULO Il
DIAGNOSTICO GENERAL DE LA EMPRESA
2.1. Metodologia de la investigacion
Habiendo seleccionado la unidad que seria objeto de investigacion se aplico a

ésta las tres fases del método cientifico, en el siguiente orden:

a. Fase indagadora: se desarrollo un proceso de recoleccion de
informacion relacionada a la empresa y de temas de planeacién y
organizacion, luego fueron consultados libros, revistas y documentos via
Internet, ademas de observacién directa y entrevista con propietarios de la

empresa.

b. Fase demostrativa: se llevo a cabo investigacion de campo, la cual
se dividio en dos etapas: la primera consistié en una visita preliminar en la que
se obtuvo generalidades de la empresa, los empleados y recursos disponibles.
La segunda, con datos recabados en la visita preliminar se elabor6é un
cuestionario y éste fue utilizado en una segunda visita, como investigacion de
campo, en el que se abordo a la totalidad de empleados, a quienes se les

plantearon las preguntas redactadas en el cuestionario en mencion.

Debido a que la totalidad de empleados de la empresa fue entrevistada, no fue

necesario establecer una muestra estadistica para la investigaciéon de campo.

C. Fase expositiva: se realizé la presentacion de la investigacion, a
través del informe final para lo cual se aplico analisis de los datos obtenidos y

posteriormente se sintetizo.

En esta fase se deja evidencia de la comprobacion de la hipétesis principal,

planteada previamente, en el plan de investigacion.



2.2. Generalidades de la empresa

2.2.1. Antecedentes

La unidad objeto de estudio, inicia labores en el afio 2004 con el propoésito de
captar oportunidades de negocios en el mercado de informética y
telecomunicaciones, que para entonces mostraba una tendencia de
crecimiento bastante favorable; asi como atender formalmente las

necesidades de algunos clientes que comenzaban a ser parte de su cartera.

Fue fundada por tres socios, quienes contaban con la experiencia en el
ambito de redes, servidores de datos, impresion y correo electronico; ademas
de aportar el capital para el inicio formal de las actividades, se hizo una
distribucién de tareas para formar las areas de trabajo: administrativo, técnica

y soporte avanzado.

Fue inscrita ante la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-
bajo el régimen de contribuyente normal y esta clasificada como comerciante

individual.

Su actividad principal lo constituye la implementacion de servidores y soporte
técnico, clasificado este ultimo en: basico, avanzado y por demanda.

En el area de los servidores se cuenta con una gama de implementaciones,
en ambiente Windows, como Linux; en cada uno de estos sistemas operativos
llevan a cabo instalaciones de correo electrénico, bases de datos, mensajeria
instantanea, controladores de dominio, sistemas de seguridad firewall, y

telefonia IP, entre otros.

Actualmente atiende a clientes por contratos de uno y dos afos, los cuales
pueden ser por: mantenimiento preventivo, correctivo, soporte basico, soporte
avanzado, e igualmente por demanda, quienes contactan por dificultades en

sus sistemas informéticos o equipos de computacion.
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Durante los afios del 2004 a la fecha, han surgido otras empresas de similar

actividad que puede reducirles la participacion en el mercado.

La atencion de los clientes es de la siguiente manera, de acuerdo a
informacion del Gerente General, en actividades comerciales 43%, empresas
dedicadas a prestacion de servicios 39%, el sector de manufactura 17% vy
finalmente servicios financieros 1% ubicados en Guatemala y resto de
Centroamérica; se estima un crecimiento en sus operaciones del 25% a

mediano plazo.

2.2.2. Situacioén actual

La empresa funciona con capital propio, el que ha sido aportado por sus
duefios y se integra por 14 empleados, personal dividido en areas
administrativa y técnica; se encuentra ubicado en la zona nueve de la capital
de Guatemala, su estructura se divide en dos secciones: una para actividades
administrativas y atencion a clientes y otra para taller de reparacion y

mantenimiento de equipo de computacion.

Posee el equipo tecnoldgico para reparaciones, servidores de correo
electrénico, de datos, asi como la infraestructura para la distribucion de sefal
de Internet para los clientes; ademas cuentan con el mobiliario adecuado para
su personal, una planta telefénica y computadoras personales para el

desempeiio de las funciones laborales.

Se establecio que el personal esta distribuido de la siguiente forma: para el
area administrativa cinco personas y para el area técnica nueve, que a su vez
se subdivide en: un gerente técnico, cuatro para el soporte basico, dos en
soporte avanzado, y dos mas en la parte de reparaciones y mantenimientos;
en ambas se manifiesta rotacion de personal, que es el caso del area técnica
donde la rotaciéon ha sido constante durante los ultimos dos afios, tiempo en

el que se a reemplazado a los empleados iniciales en su totalidad y los
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actuales asesores técnicos cuentan con menos de un afio en haberse

integrado a la empresa, existen algunas plazas vacantes.

2.2.3. Aspectos legales y contables de la empresa

Actualmente la empresa funciona con el esquema de contribuyente normal,
registrado en la Superintendencia de Administracién Tributaria, S.A.T., y esta
responsabilidad recae en una de las tres personas que conforman la
propiedad, pues es quien representa la personeria juridica individual y por lo

tanto su registro fiscal por medio del nimero de identificacion tributaria, N.I.T.

Fiscalmente trabajan bajo el régimen general del 5%, sobre ingresos brutos,
gue corresponde al pago del Impuesto al Valor Agregado, I.V.A. y el Impuesto
Sobre la Renta, I.S.R.

No cuenta con la inscripcion como comerciante individual y de empresa ante
el Registro Mercantil General de la Republica y no han obtenido la patente de

comercio.

En el aspecto contable: al interior de la empresa se registran los movimientos
de cuentas por cobrar, cuentas por pagar e inventarios, se lleva un control de
esto por medio de un software administrativo; los documentos que respaldan
dichos registros son enviados posteriormente a una oficina contable para el
asentamiento en libros y la generacién de estados financieros asi como la

determinacion de los impuestos que se deben pagar.

2.3 Aspectos de planificacion

En la investigacion, el tema de planificacion fue abordado tomando en cuenta
los principios enumerados en la parte del marco tedrico, los cuales pudieron
ser evaluados solo de manera parcial debido a la ausencia de planes formales

dentro de esta empresa.
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23.1 Planeacion

La planeacion que se lleva a cabo en ésta unidad de estudio es basicamente
informal, pues no se cuenta con documentos en los cuales quede plasmado
cada tema que es discutido para su ejecucion. Existen reuniones en las que de
manera verbal planean las acciones a seguir durante el dia, semana o mes,

tanto para actividades técnicas como para las gestiones administrativas.

En el caso de las ventas tienen un conocimiento escaso de cémo presupuestar
esta actividad técnicamente, no obstante, el control sobre ella lo realizan a
través de la facturacion efectuada sin tener un parametro de comparacion que

les permita saber si ésta es baja o alta.

Los ingresos y egresos, igualmente, son controlados por depdsitos y pagos
efectuados pero sin contar con una hoja técnica de presupuestos para cada

uno de ellos.
2.3.2 Mision y Visién

Para este tema se plante6 a los empleados de la empresa una pregunta

directa: ¢,conoce ud. la mision y vision de la empresa?
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Gréfica 2
Conocimiento de la mision y visién de la empresa
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad
Marzo 2008

No
10%

90%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

La respuesta fue que el 90% de ellos afirma conocer la misién y vision, no
obstante; al solicitar redactar las mismas, las respuestas variaron entre los
empleados, por lo tanto no son del conocimiento general. Entre las
descripciones escritas, de la mision y vision, se manifestd que al menos existen

tres versiones que se listan a continuacion:

Misién

a) “Buscar el aprovechamiento de los recursos tecnolégicos de cada empresa
para su propio beneficio.

b) Proporcionar al cliente una solucién en el campo de informatica.

c) Apoyar el crecimiento de la misma.™

! Fuente: investigacion de campo, Marzo 2008
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Vision

a) “Dar al concepto de servicios un nuevo enfoque en cuanto a la calidad
potencial y ética.

b) Ayudar y crecer no solo como empresa sino como la necesidad del pais en los
distintos planes de trabajo.

c) Darle al cliente un avance de la tecnologia que cada dia se da.”

De las descripciones anteriores, se deduce que ninguna de ellas cuenta con
los elementos de misidn y vision, que los valide como tales, y si bien es lo que
permanece en el conocimiento de cada uno de los empleados técnicamente no

son aplicables para tal propdsito.

2.3.3 Objetivo general

Del objetivo general de la empresa, los empleados conocen lo que en
reuniones o platicas informales se les brinda, pero ninguno de ellos, incluyendo
a sus propietarios, pudo describir el objetivo general de la empresa, situaciéon

que impidié determinar su validez y funcionalidad.

2 {dem
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Gréfica 3
Nivel de conocimiento del objetivo general de la empresa
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad.

Marzo 2008

Si

No

He oido hablar de
ellos

Si pero los

desconozco

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

Al momento de la encuesta se obtuvieron variadas respuestas en cuanto a la
existencia de éste, entre ellas el 50% manifiesta positivamente que existe un
objetivo general, 25% dice haber escuchado alguna vez sobre este tema y el
restante 25% sabe que existen pero no los conoce; entre otras, la razén de la
diversidad en las respuestas, obedece a que el objetivo general no esta
formalmente establecido lo que provoca que las actividades pueden llegar a
ser improvisadas, los tiempos de respuesta para atencion a clientes se
aumentan considerablemente por la acumulacién de tareas y pérdida de los

recursos disponibles

A lo anterior se agrega que para cada puesto de trabajo existente, los
empleados mencionan supuestos objetivos como son: llevar el control

contable, conocer acerca de productos, aumentar la base de conocimientos,
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mantener al cliente satisfecho, terminar rapidamente las asignaciones de
tareas, entregar los equipos en tiempo establecido; actividades que no han
sido relacionadas con un objetivo general de la empresa y por lo tanto resultan

ser actividades con propadsitos personales.

De acuerdo a los principios de planificacion se establecio lo siguiente:

a) Principio de la precisién: al no existir una planificacién documentada y
formal, se puede afirmar que existe vaguedad y falta de precision en lo que

actualmente se lleva a cabo como planes, lo cual contraviene el principio.

b) Principio de flexibilidad: se puede observar que es aplicado en las
actividades diarias, las que pueden estar o no planificadas, dada la demanda
de los servicios de la empresa por parte de clientes, ademas de permitirsele a
los empleados coordinar tiempos de respuesta de acuerdo a prioridades que
son identificadas.

c) Principio de la unidad: al momento no se aplica pues se ha determinado
gue cada jefe, de las areas actuales, puede llevar a cabo planes, en su
mayoria no documentados, que no precisamente coinciden con las actividades

generales de la empresa.

2.4 Aspectos de organizacion

Se establecié que la empresa carece de una estructura organizacional en la
gue se pueda identificar lineas de mando, jerarquias y atribuciones para cada
uno de los puestos, situacion que ha generado que el Gerente General,
Asistente y Gerente Técnico lleven a cabo actividades que estan fuera de su
responsabilidad directa.

Existe una centralizacion de las actividades en el Gerente General, provocado

por la costumbre de los subordinados a acudir a él para resolver problemas ya
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sea de indole técnica o bien de tipo administrativo, lo que ocasiona que el

puesto de gerente técnico no cumpla con su funcion.

2.4.1 Estructura organica
Se determind que la estructura organica de la empresa tiende a un orden
vertical en cuanto a la toma de decisiones y responsabilidades, con lo que se

puede definir a esta empresa como una organizacion de tipo lineal o militar.

Existe centralizacion en la toma de decisiones en la persona que ocupa el
puesto de la gerencia general, quien habitualmente manifiesta tener sobre
carga de trabajo, ya que la mayor parte del tiempo lo dedica a la resolucion de

problemas que surgen en el area técnica, descuidando su funcion directiva.

No obstante lo anterior, se pudo identificar que la autoridad para el manejo
general de la empresa lo comparten los puestos de gerente general y gerente

del area técnica pues se encuentran al mismo nivel de jerarquia.

Con la informacion obtenida se establecio la grafica para representar lo que

podria ser el organigrama general actual de la empresa.
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Gréfica 4
Organigrama general actual
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad.
Marzo 2008

Area de Area
Administracion Técnica

Asistencia
Administrativa

Técnicos

Mensajeria y
Limpieza

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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La gréfica anterior refleja la situacion en que se encuentran las unidades de

trabajo y la forma en que fluye las responsabilidades, jerarquias y lineas de

mando, sin embargo, no refleja un organigrama como tal por carecer de los

elementos basicos de precision, sencillez y uniformidad, ademas se observa

gue las unidades de administracion y técnica poseen el mismo nivel jerarquico

y la unidad de mando es inexistente.

De la estructura actual, en cada unidad representada, se identifico los puestos

existentes en el siguiente organigrama nominal, de los que se describen sus

principales atribuciones

Grafica 5
Organigrama nominal actual

Guatemala, Ciudad.

Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Marzo 2008
Area Administrativa | Area Técnica
No. Puesto Plazas Vacante No. Puesto Plazas Vacante
1 Gerente 1 Gerente
General 01 00 Técnico 01 00
2 Asistente de
Gerencia 01 00
2 Técnicos
Avanzado
Basico 00 02
Reparaciones 01 03
01 01
3 Encargado de
mensajeria 01 00
4 Encargada de
limpieza 01 00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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a) Gerente general

Las atribuciones del puesto son: contactar a los clientes para propuesta,
discusion y cierre de negocios, soporte a clientes en el area técnica
avanzada, seguimiento a los movimientos de bancos, tanto en la parte de
recuperacion de créditos otorgados a clientes como pagos a proveedores,
gestionar financiamiento cuando sea necesario, efectuar cobros y realizar
depdsitos bancarios, resolver dudas y problemas de personal del area técnica

en materia laboral y buen funcionamiento de la empresa en general.

b) Asistente de Gerencia General

Sus atribuciones son: registro de los documentos de cuentas por cobrar y
cuentas por pagar, ingreso de los inventarios a sistema de control,
seguimiento a clientes en la gestion de cobros, planificar el pago a
proveedores, enviar documentos a contador externo, elaborar cotizaciones,
recepcion de documentos, atencion de llamadas telefonicas de aspectos del

area técnica basica.

c) Auxiliar de mensajeria
Entrega de facturas a clientes para tramite de contrasefia y pago, realizar
cobros y efectuar depdsitos bancarios, mensajeria en general.

d) Auxiliar de limpieza
Su atribucion es mantener limpia las diferentes secciones de la empresa y

llevar control de los materiales de limpieza.

e) Gerente Técnico

Sus actividades principales son: asignacion de labores diarias a técnicos del
area basica, avanzada y reparacion de equipo de computacion, recepcion de
los requerimientos de los clientes, control de asistencia de los técnicos a los
puntos asignados, otorgar soporte avanzado a clientes, resolucion de

conflictos relacionados a su area de trabajo, apoyo administrativo y

38



seguimiento de las cuentas por cobrar y pagar, seguimiento a los inventarios,

lleva a cabo depdsitos bancarios de forma eventual.

f) Asesor técnico avanzado

Instalar software para servidores de datos, correo electronico, firewall,
protocolo de redes virtuales, sistemas de telefonia, solucionar problemas
derivados de las actividades anteriores, llevar un registro de visitas

efectuadas.

g) Asesor técnico basico

Entre sus atribuciones estan: instalacion de sistemas operativos de
computadoras de escritorio, controladores, periféricos como: impresoras, fax,
escaner; formateo de discos duros, instalacion de programas antivirus, llevar

un registro de las visitas efectuadas.

h) Asesor técnico de reparacion de equipos de computacién

Llevar a cabo las actividades de recepcion de equipos de computacion entre
los cuales estan: computadoras de escritorio, portatiles, impresoras; realizar
diagndsticos e informar a gerente técnico sobre las condiciones en que se
encuentra cada equipo recibido, reparar los equipos de acuerdo a ingreso y/o

prioridades establecidas, mantenimiento.

Algunas actividades de tipo administrativo son realizadas por mas de un
puesto, como es el caso de la administracion de las cuentas por cobrar y
pagar asi como la realizacion de los depdsitos bancarios; del area técnica, los
casos de soporte avanzado y la solucibn a problemas abarca incluso a
Gerencia General, lo que se da por las razones que se mencionan a
continuacion: costumbre de acudir al Gerente para que tome las decisiones
correspondientes a las cuentas corrientes, falta de cobertura en el puesto de

mensajeria para recoger cobros y realizar los depdsitos bancarios, fallas de
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b)

d)

comunicaciéon o imposibilidad de localizar al jefe del area técnica para

solucionar casos emergentes.

De acuerdo a los principios de organizacion se establecio lo siguiente:

Eficiencia organizacional: en funcién de la carencia de una estructura clara
de organizacién el cumplimiento de los objetivos empresariales se ha reducido
considerablemente lo que ha provocado consecuencias desfavorables a la

empresa.

Tramo de administracién: la cantidad de personal a cargo de cada jefatura
esta dentro de lo administrativamente aceptable.

Unidad de mando: el 50% de los empleados concuerdan en que reciben
ordenes sobre una misma actividad de mas de una persona, lo que refleja

duplicidad de mando. Ver gréfica 7

Flexibilidad: dada la centralizacion que se ha identificado en el puesto de

Gerencia General, la flexibilidad es uno de los principios que se ve afectado.
Facilitacion de liderazgo: la escasa delegacion de actividades al personal,

tanto del area técnica como de la administrativa ha sido causa para que no se

desarrolle un liderazgo efectivo dentro de la empresa.
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Gréfica 6
Nivel de duplicidad en las instrucciones para la misma actividad
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad.
Marzo 2008

Si
50%

50%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

La grafica anterior refleja el comportamiento en cuanto a la recepcion de
instrucciones por parte del personal operativo, demostrando que existe mas

de una persona que da 6rdenes dentro de la empresa.

Se puede notar que concuerda con la demostracién de que el principio de
unidad de mando se viola debido a la duplicidad que existe en la emision de
ordenes hacia el personal operativo, lo que se da principalmente desde los

puestos de gerencia, tanto del area administrativa como de la técnica.
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2.4.2 Divisién del trabajo y departamentos establecidos
Desde el inicio de las actividades de la unidad objeto de estudio, se
establecieron tres areas: administrativa, técnica y soporte avanzado; con el

curso del tiempo las ultimas dos se unificaron.

Se determind que las atribuciones y responsabilidades no estan claramente
definidas lo que ocasiona traslape y duplicidad de funciones, en algunos casos
sobrecarga de actividades y en el dltimo de los casos dejar de realizarlas.

De acuerdo a la informacién proporcionada, las areas o departamentos que
actualmente existen son las siguientes: area administrativa, area de ventas y
area técnica; sin embargo, como se pudo establecer en la parte organica de la
empresa el area de ventas no se ve reflejada a pesar de ser una actividad que
se lleva a cabo y que actualmente es ejercida por el Gerente General de la

empresa.

2.4.3 Niveles de jerarquia

Por informacion obtenida y observacion realizada se puede afirmar que los
niveles de jerarquia son tres: el primero corresponde al Gerente General y el
Gerente Técnico, el segundo lo tiene la Asistencia de Gerencia, por ultimo, los

técnicos y personal de mensajeria y limpieza.

Esquema 4
Niveles de jerarquia actuales
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad.
Marzo 2008

NIVEL ESTRATEGICO GERENTE GENERAL
Gerente técnico
Nivel tactico Asistente de gerencia

Nivel técnico Técnicos
Mensajeria
Limpieza

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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24.4 Tramo de control y lineas de mando

El tramo de control es aceptable, toda vez que se ha comprobado que cada
uno de los gerentes tiene a su cargo cantidades aceptables de personal y la
distribucion de ellos es de la siguiente forma: el Gerente General tiene a su
cargo cuatro personas que ocupan los puestos de Asistente de Gerencia,
Mensajeria y Limpieza; el Gerente Técnico ocho personas, que ocupan los
puestos de Asesor Técnico Basico, Asesor Técnico de Reparaciones y Asesor
Técnico Avanzado. Véase organigrama nominal en el tema Estructura

Organica de la empresa.

En cuanto a la linea de mando, no hay claridad, pues tanto la Asistente de
Gerencia como los subordinados reciben 6rdenes de los puestos del Gerente,
General o bien del Gerente del Area Técnica, relacionadas a la misma
actividad y los técnicos reciben instrucciones del Gerente Técnico y la
Asistente de Gerencia.

La siguiente grafica muestra este tipo de relaciones, que fueron observadas

durante la investigacion.

43



Grafica 7
Relacién de lineas de mando actual
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, Ciudad.
Marzo 2008

Area de Area
Administracion Técnica

Asistencia
Administrativa

Técnicos

Mensajeria y
Limpieza

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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En la gréfica las lineas cruzadas representan la actual forma de proceder
dentro de la empresa y no asi un organigrama elaborado con tales lineas de
mando, se han colocado para evidenciar la influencia que suele darse de uno
a otro departamento sobre el personal que esta a cargo de los diferentes
gerentes: el de administraciéon y el técnico. Con estos trazos se desea que se
comprenda que existen cruces de o6rdenes y actividades que en muchas

ocasiones puede incluso duplicarse.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA UNA EMPRESA
DEDICADA A LA IMPLEMENTACION Y SOPORTE DE SISTEMAS
INFORMATICOS

Seguido al diagndstico que fue presentado en el capitulo anterior y en el cual
se determinG que existen condiciones que justifican el implementar un
redisefio en la organizacién por cuanto no existen formalmente elementos
minimos de planificacibn como mision, vision y objetivo y asi mismo se ha
evidenciado que la parte de organizacion presenta deficiencias, a
continuacion se detalla la propuesta que pretende formalizar estos dos
componentes del proceso administrativo, planificacion y organizacién, como
base para que dentro de la empresa las actividades por realizar se lleven a

cabo dentro de un marco de orden administrativo.

En esta propuesta se han establecido los elementos basicos de la
planificacion y en el caso de la organizacion se propone una estructura
distinta a la actual, es decir, se ha mejorado y dado claridad a la divisién del
trabajo, niveles de jerarquia, departamentalizacion y lineas de mando, lo que

en conjunto conforma la nueva estructura de la organizacion

3.1. Planificacion.
Se parte de los resultados obtenidos con el diagnéstico efectuado en la
empresa para realizar la siguiente propuesta que tiene como objetivo principal

la reestructuracion administrativa.

3.1.1. Mision

Somos una empresa privada conformada por personal altamente calificado y
actualizado cuyo propdésito es brindar nuestros productos y servicios en la
implementacion y soporte de sistemas informaticos: infraestructura, hardware y
software, a clientes del mercado centroamericano con el fin de obtener un

beneficio econdmico que contribuya al crecimiento de nuestro pais, la empresa



y nuestros colaboradores, apoyados en los valores de lealtad, respeto, ética y

responsabilidad.

3.1.2. Visién

Ser el principal socio de negocios de nuestros clientes implementando
soluciones informaticas y generando valor agregado en cada uno de sus
procesos para obtener una posicion lider en el mercado centroamericano a

través del trabajo constante con apoyo en nuestros valores.

Para alcanzar la misién y visidn propuestas, es necesario contar con personal
gue posea pleno sentido de identificacibn con la empresa, capacidades de
aprendizaje y constante compromiso de actualizacion en las diversas éreas de
trabajo desempefado, ademas de poseer actitud de servicio al cliente y valores

de lealtad, respeto interpersonal, ética y responsabilidad en sus actuaciones.

3.1.3. Objetivo general
Lograr un crecimiento anual de 20% sobre el total de los ingresos brutos y
expandir las operaciones de la empresa a nivel centroamericano en los

préximos cinco afos.

3.2. Organizacion

Se propone especialmente una reorganizacion con el fin de facilitar las labores
cotidianas y aprovechar el potencial de la empresa en su totalidad, como los
recursos disponibles teniendo como objetivo establecer una estructura
organizacional que cuente con divisiones departamentales, jerarquias y la
descripcion de los puestos que la conforman en funcion de mejorar las

relaciones laborales y la comunicacion entre cada uno de los colaboradores.
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3.2.1. Estructura

La estructura sera lineo-funcional para facilitar que se identifique la autoridad y
responsabilidad que es transmitida de un jefe a sus sub alternos y asi
favorecer la especialidad para cada actividad que sea realizada, y que la

empresa funcione de manera ordenada para lograr lo siguiente:

e Plena identificacion del jefe inmediato superior;

e Lineas de mando para garantizar el cumplimiento de las tareas asignadas;

¢ Niveles de jerarquia que garanticen obediencia de todos los subordinados
hacia la jefatura correspondiente; y

e Claridad de los puestos existentes

En tal sentido se propone el siguiente organigrama general para la empresa,

asi como los respectivos organigramas especificos de cada departamento.
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Gréafica 8

Organigrama general propuesto
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Guatemala, Ciudad.

\

Marzo 2008
Gerencia
General
| N O I |
Departamento Departamento Departamento
De ventas Técnico Administrativo
Contable

DN

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008




Gréfica 9
Organigrama especifico propuesto Depto. de Ventas
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008
Departamento
de Ventas
I ]
Seccidn Seccion
De Soporte De Insumos
Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
Grafica 10

Organigrama especifico propuesto Depto. Técnico
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008
Departamento
Técnico
[ |
Seccién Seccidén Seccién
De Asesoria De Asesoria De Reparaciones
Avanzada Basica

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008



Gréfica 11
Organigrama especifico propuesto Depto. Administrativo - Contable
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
Marzo 2008

Departamento
Administrativo -
Contable

Seccion de
Asistencia
Administrativa

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

3.2.2. Division del trabajo y departamentos

Basado en el organigrama general propuesto, se plantea la siguiente division y
departamentalizacion tomando en cuenta la cantidad de puestos que existen
en cada uno de ellos y haciendo énfasis en que se aplico el tipo de division por
funciones, es decir, se agrupa los diferentes departamentos de acuerdo a las
actividades que llevan a cabo habiendo separado asi: Gerencia General,
departamento de Ventas, departamento Técnico y el departamento

Administrativo Contable;

a) Gerencia general

Se ha reubicado esta unidad administrativa para que se genere la
descentralizacion de las actividades y que exista la persona adecuada para
dirigir la empresa de manera global. Esta unidad se apoyara en los mandos

medios para alcanzar los objetivos que se planteen.
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Funcién:
Promover el correcto funcionamiento de la empresa, lo cual se basa en

aspectos formales de administracion para apoyar el crecimiento de la empresa.

b) Departamento técnico
Tiene como propdsito atender las necesidades de clientes con el maximo de

calidad en el servicio prestado.

Funcion:
Asignar las actividades a las areas de trabajo observando los tiempos de
respuesta en la implementacion de las soluciones pertinentes y dar

seguimiento a cada uno de los casos generados.

C) Departamento de ventas

Esta unidad administrativa cobra vigencia y se establece formalmente pues
como se menciond anteriormente en el momento del diagnostico existia
empiricamente, sin contar con una posicion dentro del organigrama, de esta

forma se deja establecido su objetivo y funciones asignadas.

Funcion:
Ampliar la cartera de clientes con énfasis en el mercado nacional para lograr
mayor participacion y proyectar la introduccion al mercado centroamericano

para generar el incremento gradual de las ventas.

d) Departamento administrativo — contable

Esta es la unidad que tiene a cargo la ejecucion de funciones administrativas,
contables, financieras y fiscales, tiene bajo su cargo la responsabilidad de
mantener al dia cada una de las operaciones ante las instancias

correspondientes.
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Funcion:
Lograr el mejor aprovechamiento de todos los recursos disponibles en la

empresa con eficiencia administrativa.
3.2.3. Niveles de jerarquia
De acuerdo a la propuesta de division del trabajo, se identifican tres niveles de

jerarquia, siendo éstos:

v" Nivel estratégico: Gerencia General,

\

Nivel tactico: departamentos de Ventas, Técnico y Administrativo Contable;
v" Nivel técnico: secciones de Soporte e Insumos, asi como Asesoria
Avanzada, Asesoria Basica y Reparaciones, ademas de la asistencia

administrativa-contable.
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Esquema 5
Niveles de jerarquia propuestos
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
Marzo 2008

Nivel

Departamento o
Seccion

Puesto

Estratégico

Gerencia general

Gerente

Departamento de
Ventas

Jefe de ventas

Tactico Departamento feni
e Jefe técnico
Técnico
Depgrt_amento Jefe administrativo
Administrativo contable
Contable
Seccién de Soporte Vendedor
Seccion de Vendedor
Insumos
Seccion Avanzado Asesor
Operativo
Seccién Basico Asesor
Seccion de
) Asesor

Reparaciones
Seccioén de
AS|st_e_nC|a ) Asistente
administrativa —
contable

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Esquema 6
Organigrama nominal propuesto
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008

Gerencia General E R

Gerente General 01 01
Departamento E R Departamento E R Depto. E | R

de Ventas Técnico Administrativo
Contable

Jefe de ventas 00 | 01 Jefe técnico 01 01 Jefe administrativo 00 | 01
Vendedor 00 | 02 Asesor 02 06 Asistente 01| 01

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

E = Existente
R = Requerido
Total de empleados 13




3.24 Descripciones técnicas de puestos

La finalidad de cada uno de los descriptores que se detallan a continuacion es

otorgar a la empresa el instrumento con el cual pueda identificar y distinguir

cada uno de los puestos de la estructura administrativa, ademas de facilitar la

seleccién de personal en momentos de contratacion.

I. Identificacion

Titulo del puesto: Gerente General

Ubicacion administrativa: Gerencia General

Inmediato superior: Ninguno

Subalternos: Jefes de departamentos, de ventas, técnico y

administrativo-contable

II. Descripcion

Naturaleza:

Promover el correcto funcionamiento de la empresa, lo cual se basa en

aspectos formales de administracion para apoyar el crecimiento de la empresa.

Atribuciones:

Elaborar proyectos y planes de accién para ser aplicados en el mediano y
largo plazo

Establecer las metas que deben alcanzar los departamentos existentes
Coordinar y dirigir las reuniones de trabajo con fines de evaluacion de los
progresos de las actividades

Velar por la aplicacion de cada una de las normas, politicas y
procedimientos creados para el buen funcionamiento de la empresa
Resolucién de conflictos interdepartamentales y a nivel externo que puedan
afectar los intereses de la empresa

Aprobar y apoyar los planes de trabajo que cada departamento elabore
Procurar la expansion de la empresa a través de la creacion de

oportunidades o bien el aprovechamiento de las que surjan
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e Evaluar, autorizar o rechazar la contratacion de personal
e Corregir las desviaciones en los planes, presupuestos y actividades previa

evaluacion de las mismas;

Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con jefaturas técnica, de ventas vy
administrativa-contable, ademas del puesto de asistente de gerencia.
Externas:

Representa a la empresa ante proveedores, clientes, entidades financieras y

legales.

Autoridad:
Es la autoridad maxima; posee potestad para delegar funciones y actividades a

cada uno de los departamentos existentes;

Responsabilidades:
Es responsable del buen funcionamiento de la empresa, asi como de la

correcta ejecucion de los pardmetros administrativos que sean establecidos.

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:
Licenciado en administracion de empresas y estudios en sistemas y tecnologia

de informacion.

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:
Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

57



Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos

Manejo y control de personal a su cargo

Destrezas:

Conocimientos y manejo de equipos de computacion
Otros requisitos:

Preferentemente conocimiento del idioma inglés

Licencia de manejo
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Jefe departamento Técnico

Ubicacion administrativa: Departamento técnico

Inmediato superior: Gerente General

Subalternos: Asesores de soporte avanzado, basico y de

reparaciones

II. Descripcion

Naturaleza:

Asignar las actividades a las areas de trabajo observando los tiempos de

respuesta en la implementacion de las soluciones pertinentes y dar

seguimiento a cada uno de los casos generados.

Atribuciones:

Establecer los objetivos especificos del departamento

Disefar los planes de trabajo a corto plazo del departamento

Evaluar los casos que son presentados por los clientes para luego ser
asignados a técnicos

Elaborar la planificacion de las actividades que seran asignadas a los
distintos técnicos

Asignar actividades a técnico observando la naturaleza para la correcta
distribucion

Dar seguimiento a cada actividad asignada

Aprobar y apoyar las soluciones a casos de clientes, aportadas por técnicos
Capacitar a técnicos en cada una de las especialidades

Evaluar los resultados del personal a su cargo para aplicar las correcciones
que sean necesarias

Motivar al personal para mantener un efectivo servicio al cliente

Reportar los avances en funcién del logro de objetivos del departamento a
la gerencia general cuando le sea solicitado.

Evaluar el avance en los planes de trabajo establecidos.
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Relaciones de trabajo:
Internas:
Mantiene relaciones de trabajo con técnicos jefatura de ventas y administrativa-

contable;

Externas:

Con clientes y proveedores de la empresa.

Autoridad:
Para coordinar el departamento Técnico y posee facultad para establecer los
objetivos especificos, soluciona problemas inherentes, asignar actividades,

motivar y llamar la atencién al personal a su cargo.

Responsabilidades:
Es responsable del buen funcionamiento del departamento técnico, asi como
de la correcta ejecucion de los parametros administrativos que sean

establecidos.

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:

Licenciado en Ingenieria en Sistemas con especialidad en telecomunicaciones

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresién oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
Manejo y control de personal a su cargo
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Dominio de paquetes de computaciéon

Destrezas:
Conocimientos y manejo de equipos de computacion

Conocimientos y manejos de equipos telefonicos y de comunicacion

Otros requisitos:
Conocimiento de idioma inglés
Licencia de manejo

Disponibilidad de horario
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Jefe departamento de Ventas
Ubicacion administrativa: Departamento de Ventas

Inmediato superior: Gerente General

Subalternos: Vendedores de soporte y de insumos.
II. Descripcién

Naturaleza:

Ampliar la cartera de clientes con énfasis en el mercado nacional para lograr
mayor participacion y proyectar la introduccion al mercado centroamericano

para generar el incremento gradual de las ventas.

Atribuciones:

e Establecer los objetivos especificos del departamento

e Disefar los planes de trabajo a corto plazo del departamento

e Elaborar el presupuesto de ventas anual y mensual, en coordinacion con la
Gerencia General

e Ejecutar los planes de ventas establecidos

e Coordinar el equipo de ventas

e Establece las metas para el equipo de ventas

e Da seguimiento a los avances de los planes ejecutados

e Evaluar los resultados obtenidos y corregir de ser necesario

e Gestionar capacitacion a vendedores

e Recuperar los créditos otorgados a clientes

e Tomar las decisiones correspondientes al departamento

Relaciones de trabajo:
Internas:
Mantiene relaciones de trabajo con vendedores, gerencia general, con jefatura

técnica en la coordinacion para atencion a clientes y administrativa-contable
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Externas:
Con clientes cuando los vendedores a su cargo lo soliciten a quienes contacta

inicialmente para formalizar relaciones de negocios.

Autoridad:

Para coordinar el departamento de ventas y posee facultad para establecer los
objetivos especificos, para solucionar problemas inherentes, asignacion de
actividades, la motivacion asi como llamadas de atencién y correcciones

necesarias en el personal a su cargo.

Responsabilidades:
Es responsable del buen funcionamiento del departamento de ventas, asi
como de la correcta ejecucion de los pardmetros administrativos que sean

establecidos.

lll. Especificaciones del puesto
Educacién:

Licenciado en mercadotecnia o carrera afin

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
Andlisis e interpretacion numeérica.

Manejo y control de personal a su cargo

Destrezas:

Conocimientos y manejo de equipos de computacién
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Otros requisitos:
Disponibilidad de horario

Licencia de manejo
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Jefe departamento Administrativo-Contable
Ubicacion administrativa: Departamento Administrativo-Contable
Inmediato superior: Gerente General

Subalternos: Asistente administrativo-contable

II. Descripcién

Naturaleza:

Lograr el mejor aprovechamiento de todos los recursos disponibles en la

empresa con eficiencia administrativa.

Atribuciones:

e Establecer los objetivos especificos del departamento

e Disefar los planes de trabajo a corto plazo del departamento

e Elaborar estados financieros, mensuales, trimestrales y anuales o por
requerimiento de gerencia general

e Coordinar el personal a su cargo

e Establecer las metas a subalternos para entregas de informacién

e Evaluar a personal y aplicar correcciones cuando sea necesario

e Motivar al personal a su cargo

e Evaluar avance de las actividades y alcance de objetivos

e Administrar de manera efectiva los recursos disponibles de la empresa

e Determinar el pago mensual y anual de los impuestos

e Mantener al dia los registros contables

e Presentar informes de la situacion financiera de la empresa de forma
programada o por peticion de gerencia general

e Elaborar programacion para pago a proveedores

e Tomar las decisiones correspondientes al departamento;

65



Relaciones de trabajo:
Internas:
Mantiene relaciones de trabajo con Asistente administrativo-Contable,

Gerencia General, con jefaturas de los departamentos de Ventas y Técnico;

Externas:
Con sistema bancario, clientes para seguimiento de recuperacion de créditos y

proveedores para pago de deudas;

Autoridad:

Para coordinar el departamento Administrativo-Contable y posee facultad para
establecer los objetivos especificos, para solucionar problemas inherentes,
asignacion de actividades, la motivacion asi como llamadas de atencion y

correcciones necesarias en el personal a su cargo;

Responsabilidades:
Buen funcionamiento del departamento Administrativo-Contable, asi como la

correcta ejecucion de los parametros administrativos que sean establecidos

lll. Especificaciones del puesto
Educacién:
Licenciado en Administracion de Empresas o Contador Publico y Auditor, de

preferencia con conocimientos de sistemas informaticos.

Experiencia:

Tres aflos 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
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Andlisis e interpretacion numeérica
Manejo y control de personal a su cargo

Dominio de paquetes de computacién

Destrezas:

Conocimientos y manejo de equipos de computacion
Otros requisitos:

Disponibilidad de horario

Licencia de manejo
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l. Identificacion
Titulo del puesto:

Ubicacién administrativa:

Inmediato superior:

Subalternos:

II. Descripcién

Naturaleza:

Vendedor
Departamento de Ventas
Jefe de Ventas

Ninguno

Ampliar la cartera de clientes con énfasis en el mercado nacional para lograr

mayor participacion y proyectar la introduccion al mercado centroamericano

para generar el incremento gradual de las ventas.

Atribuciones:

e Contactar con clientes por los medios disponibles dentro de la empresa,

pudiendo ser: telefénica, correo electronico, fax o personalmente

e Promocionar los servicios y/o productos que la empresa tiene disponibles

para su venta.

e Ejecutar los planes de ventas establecidos por el jefe inmediato superior

e Da seguimiento a las ventas realizadas

e Resolver las dudas que los clientes presenten en el momento de efectuar la

venta

e Asistir a las capacitaciones destinadas a su actividad

e Realizar los cobros de las ventas efectuadas

Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con jefe del departamento de Ventas, con

asesores avanzados, basicos y de reparaciones para atencion a clientes y con

asistente administrativo-contable
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Externas:
Con clientes en el proceso de ventas, proveedores de servicios o productos
gue por su naturaleza es necesario contactar para complementar apoyo a

clientes.

Autoridad:
Para coordinar tiempo y actividades por realizar, relacionadas a su puesto de
trabajo, llevar a cabo los contactos que permitan la ampliacion de la cartera de

clientes.

Responsabilidades:

De mantener las mejores relaciones comerciales entre clientes y la empresa.

lll. Especificaciones del puesto
Educacién:
Bachiller en ciencias de la computaciébn con conocimiento de ventas y

mercadeo

Experiencia:

Un afio o mas de experiencia en puestos de ventas, telemarketing o similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos

Destrezas:

Conocimientos y manejo de equipos de computacion
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Otros requisitos:
Disponibilidad de horario

Licencia de manejo
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Asistente Administrativo-Contable

Ubicacion administrativa: Departamento Administrativo-Contable
Inmediato superior: Jefe departamento Administrativo - Contable
Subalternos: Ninguno

II. Descripcién

Naturaleza:

Lograr el mejor aprovechamiento de todos los recursos disponibles en la

empresa con eficiencia administrativa.

Atribuciones:

Participar activamente en el logro de los objetivos del departamento
Ejecutar los planes de trabajo a corto plazo del departamento

Apoyar en la elaboracion de estados financieros, mensuales, trimestrales y
anuales o por requerimiento de gerencia general

Asistir a las capacitaciones realizadas correspondientes a su puesto de
trabajo

Registrar las operaciones que generan movimientos contables, ventas y
compras

Elaborar los documentos y/o formularios para el pago mensual y anual de
los impuestos

Mantener al dia los registros contables en cada uno de sus libros

Dar seguimiento a la programacién para pago a proveedores

Registrar los ingresos en las cuentas bancarias existentes

Dar seguimiento a la programacion de cobros a clientes

Asistir en todo lo necesario al jefe departamental

Tomar las decisiones correspondientes a sus actividades
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Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con Jefe de departamento Administrativo-
Contable, Vendedores y Asesores cuando le requieren informacion

relacionada a clientes y/o proveedores.

Externas:
Con sistema bancario, clientes para seguimiento de recuperaciéon de créditos y

proveedores para pago de deudas;

Autoridad:
Para coordinar tiempo y actividades por realizar, relacionadas a su puesto de

trabajo;

Responsabilidades:
Apoyar al buen funcionamiento del departamento Administrativo-Contable, asi
como la correcta ejecucion de los parametros administrativos que sean

establecidos

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:
Perito contador con estudios en contaduria publica y auditoria

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos

Andlisis e interpretacion numeérica
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Dominio de paquetes de computaciéon

Destrezas:
Conocimientos y manejo de equipos de computacién

Otros requisitos:

Disponibilidad de horario

Licencia de manejo
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Asesor Avanzado
Ubicacion administrativa: Departamento técnico
Inmediato superior: Jefe Departamento Técnico
Subalternos: Ninguno

II. Descripcién

Naturaleza:

Puesto de nivel operativo con funcion de apoyar las actividades del
departamento observando los tiempos de respuesta en la implementacion de
las soluciones pertinentes y dar seguimiento a cada uno de los casos
generados.

Atribuciones:

e Apoyar en el logro de los objetivos especificos del departamento

e Asesorar de manera efectiva a los clientes.

e Asistir puntualmente a las citas establecidas con los clientes

e Otorgar solucion a los casos presentados por los clientes

e Elaborar la documentacion necesaria de los casos, que por su complejidad,
ameriten mas de una visita al cliente para ser solucionados

e Dar seguimiento a cada actividad asignada

e Asistir a las capacitaciones programadas por la jefatura del departamento

e Reportar los avances en cada uno de los casos que le son asignados

e Solicitar apoyo a jefatura cuando el caso asignado asi lo amerite

e Redactar los informes correspondientes de cada tarea realizada

e Otorgar apoyo a otros asesores que lo requieran

e Apoyar en todo lo necesario a la jefatura departamental
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Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con Jefe de Departamento Técnico, Asesores
Basicos y de Reparaciones Vendedores y Asistente administrativo-contable

cuando la relacion con clientes asi lo amerite;

Externas:

Con clientes y proveedores de la empresa.

Autoridad:
Para coordinar tiempo y actividades por realizar, relacionadas a su puesto de

trabajo;

Responsabilidades:

Apoyar para el buen funcionamiento del departamento técnico y de las
actividades que le son asignadas ademas de preservar en buenas condiciones
el hardware y software que le son entregados para el buen desempefio de su

labor;

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:
Bachiller en Ciencias de Computacién con especialidad en base de datos,

implementacion de servidores y sistemas de telecomunicacion;

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
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Dominio de paquetes de computaciéon

Destrezas:
Conocimientos y manejo de equipos de computacion

Conocimientos y manejos de equipos telefonicos y de comunicacion

Otros requisitos:
Conocimiento de idioma inglés
Licencia de manejo

Disponibilidad de horario
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I. Identificacion

Titulo del puesto: Asesor Bésico

Ubicacion administrativa: Departamento Técnico
Inmediato superior: Jefe Departamento Técnico
Subalternos: Ninguno

II. Descripcién

Naturaleza:

Puesto de nivel operativo con funcion de apoyar las actividades del
departamento observando los tiempos de respuesta en la implementacion de
las soluciones pertinentes y dar seguimiento a cada uno de los casos

generados.

Atribuciones:

e Apoyar en el logro de los objetivos especificos del departamento

e Asesorar de manera efectiva a los clientes.

e Asistir puntualmente a las citas establecidas con los clientes

e Otorgar solucion a los casos presentados por los clientes

e Elaborar la documentacion necesaria de los casos, que por su complejidad,
ameriten mas de una visita al cliente para ser solucionados

e Dar seguimiento a cada actividad asignada

e Asistir a las capacitaciones programadas por la jefatura del departamento

e Reportar los avances en cada uno de los casos que le son asignados

e Solicitar apoyo a jefatura cuando el caso asignado asi lo amerite

e Redactar los informes correspondientes de cada tarea realizada

e Otorgar apoyo a otros asesores que lo requieran

e Apoyar en todo lo necesario a la jefatura departamental
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Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con Jefe de Departamento Técnico, Asesores
Basicos y de Reparaciones Vendedores y Asistente administrativo-contable

cuando la relacion con clientes asi lo amerite;

Externas:
Con clientes y proveedores de la empresa.

Autoridad:
Para coordinar tiempo y actividades por realizar, relacionadas a su puesto de

trabajo;

Responsabilidades:

Apoyar para el buen funcionamiento del departamento técnico y de las
actividades que le son asignadas ademas de preservar en buenas condiciones
el hardware y software que le son entregados para el buen desempefio de su

labor;

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:
Bachiller en Ciencias de Computacion con conocimientos en instalacion de

sistemas operativos;

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresion oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
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Dominio de paquetes de computaciéon

Destrezas:
Conocimientos y manejo de equipos de computacion

Conocimientos y manejos de equipos telefonicos y de comunicacion

Otros requisitos:
Conocimiento de idioma inglés
Licencia de manejo

Disponibilidad de horario

79



I. Identificacion

Titulo del puesto: Asesor de Reparaciones
Ubicacion administrativa: Departamento técnico
Inmediato superior: Jefe Departamento Técnico
Subalternos: Ninguno

II. Descripcién

Naturaleza:

Puesto de nivel operativo con funcion de apoyar las actividades del
departamento observando los tiempos de respuesta en la implementacion de
las soluciones pertinentes y dar seguimiento a cada uno de los casos

generados.

Atribuciones:

e Apoyar en el logro de los objetivos especificos del departamento

e Asesorar de manera efectiva a los clientes.

e Asistir puntualmente a las citas establecidas con los clientes

e Otorgar solucion a los casos presentados por los clientes

e Elaborar la documentacion necesaria de los casos, que por su complejidad,
ameriten mas de una visita al cliente para ser solucionados

e Dar seguimiento a cada actividad asignada

e Asistir a las capacitaciones programadas por la jefatura del departamento

e Reportar los avances en cada uno de los casos que le son asignados

e Solicitar apoyo a jefatura cuando el caso asignado asi lo amerite

e Redactar los informes correspondientes de cada tarea realizada

e Otorgar apoyo a otros asesores que lo requieran

e Apoyar en todo lo necesario a la jefatura departamental
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Relaciones de trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones de trabajo con Jefe de Departamento Técnico, Asesores
Basicos y de Reparaciones Vendedores y Asistente administrativo-contable

cuando la relacion con clientes asi lo amerite;

Externas:

Con clientes y proveedores de la empresa.

Autoridad:
Para coordinar tiempo y actividades por realizar, relacionadas a su puesto de
trabajo;

Responsabilidades:

Apoyar para el buen funcionamiento del departamento técnico y de las
actividades que le son asignadas ademas de preservar en buenas condiciones
el hardware y software que le son entregados para el buen desempefio de su

labor;

lll. Especificaciones del puesto
Educacion:

Bachiller en Ciencias de Computacién y reparacion de microprocesadores;

Experiencia:

Tres afios 0 mas de experiencia en puestos similares

Habilidades:

Liderazgo y capacidad en el manejo y toma de decisiones
Creatividad, dinamismo y organizado

Facilidad de expresién oral y escrita

Relaciones humanas positivas y efectivas en el logro de objetivos
Dominio de paquetes de computacién
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Destrezas:
Conocimientos y manejo de equipos de computacion

Conocimientos y manejos de equipos telefénicos y de comunicacion

Otros requisitos:
Conocimiento de idioma inglés
Licencia de manejo

Disponibilidad de horario
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3.2.5 Principales procedimientos

a. Introduccion

Los procedimientos que a continuacibn de detallan corresponden a las
actividades de los departamentos Técnico y de Ventas y se incluye el de
compras que es una de las actividades del departamento Administrativo

Contable.

La seleccién de los procedimientos del departamento técnico obedece a que la
actividad principal de la empresa es la prestacion de servicios, en los cuales
las actividades de los técnicos de soporte avanzado y basico asi como el de

reparaciones resultan de mucha importancia.

Los de ventas y compras se incluyen en funcion de dejar constancia de los
pasos basicos para su correcta ejecucion ademas de ser dos procedimientos
no menos importantes, pues del primero dependen los ingresos y del segundo
los egresos en toda empresa de caracter lucrativo.

Para cada uno de ellos se elaboraron pasos secuenciales y se podra identificar
en ellos el puesto responsable de cada actividad mismos que se graficaron

posteriormente.

b. Objetivo
Establecer una secuencia de pasos légicos para cada una de las actividades
con el proposito facilitar la ejecucion de cada una de ellas.

C. Areas de aplicacion
La aplicacion de los procedimientos afecta a los departamentos Técnico, de

Ventas y Administrativo Contable.

d. Responsables

Las unidades administrativas y puestos que intervienen en los procedimientos.
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e. Normas de aplicacion
v' Para toda asignacién de soporte, el personal técnico correspondiente debera
observar lo establecido en los procedimientos de soporte basico o avanzado y

el procedimiento de soporte técnico de reparaciones.

v' Para toda actividad de compras dentro de la empresa, el personal responsable
debera atender y aplicar lo establecido en el procedimiento de compras.

v' En lo referente a las ventas, el personal que interviene en esta actividad debe

aplicar lo estipulado en el procedimiento de ventas.
f. Simbologia

La siguiente tabla describe el significado de cada uno de los simbolos

utilizados en los diagramas de flujo disefiados.
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Esquema 7

Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo

(Diagramacién administrativa)

SIMBOLO

REPRESENTA SIMBOLO

REPRESENTA

-

Inicio o término. Indica el

principio o el fin del flujo.
Puede ser accion o lugar;
ademas, se usa para

Archivo. Indica que
se guarde un
documento en forma

temporal 0
indicar una oportunidad permanente
administrativa
Actividad. Describe las Conector.

Representa una

funciones que desempefian
las personas involucradas O

en el procedimiento.

conexién o enlace
de una parte del
diagrama de flujo
con otra parte lejana
del mismo.

Documento. Representa
cualquier tipo de

documento que entra, se
utilice, se genere o salga

del procedimiento.

Conector de pagina.
Representa una
conexion o enlace
con otra hoja
diferente, en la que
continda el diagrama
de flujo.

Decisibn o alternativa.
Indica un punto dentro del
flujp en donde se debe
tomar una decision entre
dos o mas opciones.

Fuente: FRANKLIN F., Benjamin Enrique. Organizacion de Empresas. 2da. Edicién. México, DF. Mc Graw Hill, 2004. 367p.
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Normativo para procedimiento de soporte basico o avanzado
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Péagina: 01 De 03
Marzo 2,008

Objetivo:

Establecer una secuencia de pasos légicos para las actividades de
soporte Basico y Avanzado con el propésito de facilitar la ejecucion cada

una de ellas.

Areas de aplicacion:

Aplica a las actividades de soporte basico y avanzado que se llevan a

cabo en el departamento Técnico.

Responsables:

Es responsable de aplicar el siguiente procedimiento, todo el personal

gue tiene atribuciones de Asesor Basico o Avanzado.

Normas de aplicacion:

Para toda asignacion de soporte Basico o Avanzado, el personal
correspondiente deberd observar lo establecido en el presente

procedimiento.

Elaboré Revisé Autoriz6
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Procedimiento de soporte basico o avanzado
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina: 02 De 03
Mayo 2,008
Responsable Pl\?so Actividad
Jefe depto. Técnico 1 Recibe solicitud de soporte técnico e

identifica la naturaleza de la misma.

2 Revisa disponibilidad de Asesores.

2.1 Si hay disponible asigna orden de
trabajo. Documento.

2.2 No hay disponible, archiva
temporalmente.

3 Entrega orden de trabajo a técnico
correspondiente.
Asesor avanzado o 4 Recibe orden de trabajo y se traslada a
bésico oficinas de cliente
Asesor avanzado o 5 Diagnostica situacion de las
basico configuraciones de software.
6 Evalua las soluciones por aplicar.

6.1 Sitiene solucioén, aplica.

6.2 No tiene solucién, se comunica con el
jefe del depto. Técnico para pedir
apoyo.

Jefe de departamento 7 Proporciona soluciones a técnico

7.1 Sisolucion efectiva, concluye apoyo.

7.2 Sino Asesor documenta caso para
investigar. Finaliza.

Asesor avanzado o 8 Lleva a cabo pruebas de las soluciones
basico aplicadas.

8.1 Si todo queda bien redacta boleta de
finalizacion a cliente

8.2 No queda bien pide apoyo a Jefe.

9 Entrega copia a cliente y firma de
aceptado. Finaliza
Elaboro Reviso Autoriz6
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Diagrama de flujo 1
Procedimiento de soporte técnico avanzado y basico
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008
Fecha de elaboracion: Pagina: 03 De 03
Mayo 2,008
Jefe de area técnica Asesor de soporte

avanzado o basico

A

Inicia Recibe orden de
trabajo

] Diagnostica
) R_ev_l_sa configuracion de
disponibilidad de software
Asesores

A

Archiva
temporalmente

No . .
Disponible A Evalua p_qsnble
solucién

Si

Asigna orden de No
trabajo
\_T\ o

SR CEEm e | — Aplica solucion
trabajo P

Apoya con /.| Solicita apoyo a le

solucién a Asesor | Jefe
No Documenta para
Soluciona e investigar
Si

Concluye apoyo » Realiza pruebas

N
Solucionado

Si

Redacta informe
para cliente Finaliza

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Normativo para procedimiento soporte técnico de reparaciones
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina: 01 De 03
Marzo 2,008

Objetivo:

Establecer una secuencia de pasos légicos para la actividad de
Reparaciones con el proposito de facilitar su ejecucion.

Areas de aplicacion:

Aplica a la actividad de reparacion que se lleva a cabo en el departamento
Técnico.

Responsables:

Es responsable de aplicar el siguiente procedimiento, todo el personal que
tiene atribuciones de Asesor de Reparaciones.

Normas de aplicacion:

Para toda asignacibn de soporte de Reparaciones, el personal
correspondiente deber4 observar lo establecido en el presente
procedimiento.

Elaboro Reviso Autorizo
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Procedimiento de soporte técnico de reparaciones
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina: 02 De 03
Mayo 2,008
Pas
Responsable 0 Actividad
No.
Jefe depto. Técnico 1 Recibe solicitud de reparacién de equipo
2 Emite orden de trabajo.
3 Revisa disponibilidad de Asesor.
3.1 Sidisponible, entrega orden de trabajo.
3.2 Sino archiva temporalmente.
Asesor de 4 Recibe orden de trabajo y se traslada a
Reparaciones recoger equipo con cliente.
5 Recoge equipo y regresa a oficinas
6 Revisa equipo.
6.1 Sidetecta falla, diagnostica
6.2 No detecta falla, continua revision
7 Diagnostica condiciones del equipo.
7.1 Siaplica, efectta reparacion
7.2 No, solicita repuestos. Documento.
Jefe depto. Técnico 8 Recibe solicitud de compra de
repuestos.
9 Efectia compra de repuestos.
10 Entrega a técnico de reparaciones.
Asesor de 11 EfectlOa reparacion.
Reparaciones 12 Realiza pruebas.
12.1 Si es correcta, redacta informe para
cliente.
12.2 No es correcta, verifica reparacion
13 Redacta informe y entrega a cliente junto
con equipo. Cliente recibe y firma.
14 Finaliza
Elaboro Reviso Autorizé
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Diagrama de flujo 2

Procedimiento de soporte técnico de reparaciones
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008

Fecha de elaboracion:
Mayo 2,008

Pagina:

03

De

03

Jefe departamento Técnico

Asesor de Reparaciones

.| Recibe orden de

Inicia
A

Recibe solicitud
de reparacion

N

Emite orden de
trabajo

1

Revisa
disponibilidad de
Asesor

No
Disponible 0

Entrega ordende | |
trabajo

Recibe solicitud

Archiva
temporalmente

trabajo

A

Se traslada con
cliente, recoge
equipo

N

Regresa y revisa
equipo

N

Diagnostica
situacion de
equipo

No
Repara

Si

Efectua
reparacion

Solicita compra de
repuestos [«

de comprade |4
repuestos

|

.

Recibe repuestos

Efectlia compra

|

Entrega repuestos
a Asesor

y efectia
reparacion

!

Realiza pruebas

Redacta informe

A

Verifica
Reparacion

Entrega a cliente

equipo e informe

Finaliza

A

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Normativo para procedimiento de compras
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina: 01 De 03
Marzo 2,008

Objetivo:

Establecer una secuencia de pasos logicos para la actividad de Compras con
el propdsito de facilitar su ejecucion.

Areas de aplicacion:
Aplica a la actividad de compras del departamento Administrativo Contable

Responsables:

Es responsable de aplicar el siguiente procedimiento, todo el personal que
tiene atribuciones de Asistente Administrativo Contable.

Normas de aplicacion:

Para toda compra que se desea efectuar, el personal correspondiente debera
observar lo establecido en el presente procedimiento.

Elaboro Reviso Autorizo
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Procedimiento de compras
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina 02 De 03
Mayo 2,008
Responsable P’\zilso Actividad
1 Emite solicitud de compra, incluyendo

Asistente administrativo

datos completos del producto o servicio.

2 Traslada solicitud a Jefe Administrativo
Contable para su autorizacion.
Jefe administrativo 3 Recibe solicitud de compra.
contable 4 Revisa documento.
4.1 Si es correcta, autoriza solicitud de
compra
4.2 No es correcta, regresa para correccion.
5 Traslada a asistente administrativo la
solicitud.
Asistente administrativo 6 Recibe solicitud.
7 Verifica si esta autorizada.
7.1 Si esta autorizada, emite orden de
compra.
7.2 No esta autorizada, corrige documento y
pide autorizacion.
8 Entrega orden de compra a proveedor
9 Recibe productos de proveedor vy
factura.
10 Revisa productos y factura.
10.1 Si es correcto productos y/o factura,
almacena para entrega.
10.2 No es correcto productos y/o factura,
devuelve a proveedor para correccion.
11 Emite contraseia
12 Entrega a proveedor
13 Finaliza
Elaboro Reviso Autorizé
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Diagrama de flujo 3

Procedimiento de compras

Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos

Guatemala, ciudad.

Marzo 2008

Fecha de elaboracion:
Mayo 2,008

Péagina:

03

De

03

Asistente Administrativo Contable

Jefe Administrativo Contable

Inicia

A

Emite solicitud de
compra

—1

Traslada a Jefe
Administrativo  |—
Contable

Recibe y verifica si

esta autorizada

Si

Emite orden de
compra

-

Corrige
documento y pide 4
autorizacion

l

Entrega orden de
compra a
proveedor

l

Recibe productos
y factura; revisa

Emite contrasefia

Devuelve a
proveedor; pide
corregir

Entrega a

de pago

proveedor

A

Recibe solicitud
de compra

l

Revisa documento

>

Si

Autoriza solicitud

Regresa para
correccion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Normativo para procedimiento de ventas
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina: 01 De 03
Marzo 2,008

Objetivo:

Establecer una secuencia de pasos légicos para la actividad de Ventas con
el propdsito de facilitar su ejecucion.

Areas de aplicacion:
Aplica a la actividad de ventas del departamento de Ventas.

Responsables:

Es responsable de aplicar el siguiente procedimiento, todo el personal que
tiene atribuciones de Vendedor.

Normas de aplicacion:

Para toda venta que se desea efectuar, el personal correspondiente debera
observar lo establecido en el presente procedimiento.

Elaboro Reviso Autorizo
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Procedimiento de ventas
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion: Pagina 01 De 01
Mayo 2,008
Responsable Pl\?so Actividad
Vendedor 1 Contacta a clientes de manera personal
o telefonica

Detalla a cliente informacion de
2 productos y Sservicios. Entrega
informacion.
Recibe solicitud de cotizacion
Redacta cotizacion de productos o
servicios.
Envia a jefe de ventas para revision y
aprobacion.
Jefe de ventas 6 Recibe cotizacion.

7 Revisa cotizacion.
Si la cotizacion es correcta, la regresa
autorizada.
No es correcta, pide correcciones y
regresa cotizacion.
Vendedor 8 Recibe la cotizacion.
9 Verifica si esta autorizada.
9.1 Siesta autorizada envia a cliente
No esta autorizada, corrige y pide
autorizacion.
10 Recibe orden de compra de cliente.
11 Solicita facturacion de productos
Asistente administrativo 12 Efectla facturay revisa.
12.1 Siesta correcta, entrega a cliente,

No esta correcta, corrige y luego

12.2
entrega.
13 Archiva copia de factura.
Finaliza.
Elaboré Revisé Autorizé
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Diagrama de flujo 4

Procedimiento de ventas

Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008

Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Fecha de elaboracion:
Mayo 2,008

Péagina:

03

De

03

Vendedor

Jefe depto. de ventas

Asistente

administrativo

Contacta clientes

»| Recibe documento

Detalla
informacién de
productos o
servicios

A

Recibe solicitud
de cotizacion

A

Redacta
cotizacién

1

Envia a Jefe de
ventas para
revision

A

Revisa documento

<>

Si

Autoriza y
devuelve

Pide correcciones
devuelve sin [t
autorizar

v

Recibe y verifica si
esta autorizada

No
Autorizada

Envia a cliente

Corrige y pide
autorizacion

!

Recibe orden de
compra y pide
facturacion

Emite factura por
productos o
servicios

1

Revisa factura

@ No
Si

Entrega a cliente

Corrige y entrega
a cliente

Finaliza

Archiva
copia de factura

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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3.3

Propuesta econémica para implementacion

Basicamente la propuesta de implementacion conlleva dos aspectos: la

primera, la reubicacion de los departamentos administrativo y técnico y la

segunda la creacion del departamento de ventas que a su vez cuenta con dos

secciones y tres puestos de trabajo, adicionalmente se ha creado la figura del

jefe administrativo contable.

Para ésta implementacion debera considerarse los aspectos salariales y sus

respectivas prestaciones, a las cuales toda empresa queda sujeta desde el

momento de la contratacibn de personal, ademas del mobiliario y equipo

necesario para que se lleven a cabo con normalidad las actividades de cada

uno de los puestos.

Cuadro 1

Sueldos y prestaciones laborales anuales

Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
ussto | empleados| eueite [ Sute [Presaeines ] Tot

Gerente General 1 10,000.00| 120,000.00 35,004.00 | 155,004.00
Jefe depto. ventas 1 4,500.00 54,000.00 22,226.40| 76,226.40
Jefe depto. técnico 1 5,500.00 66,000.00 27,165.60| 93,165.60
Jefe depto.

administrativo - contable 1 6,500.00 78,000.00 32,104.80 | 110,104.80
Vendedor (soporte) 1 2,800.00 33,600.00 13,829.76 | 47,429.76
Vendedor (insumos) 1 2,800.00 33,600.00 13,829.76 | 47,429.76
Técnico (avanzado) 2 3,500.00 84,000.00 17,287.20| 101,287.20
Técnico (basico) 3 2,800.00 | 100,800.00 13,829.76 | 114,629.76
Técnico (reparaciones) 1 2,800.00 33,600.00 13,829.76 | 47,429.76
Asistente administrativo 1 3,500.00 42,000.00 17,287.20| 59,287.20
Totales 13 44,700.00 | 645,600.00 206,394.24 | 851,994.24

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Para el cuadro anterior se ha tomado en cuenta las prestaciones laborales de
ley aplicando los rubros de bono 14, aguinaldo, indemnizacion y vacaciones
para los que corresponde un porcentaje de 8.33 en los primeros tres y 4.17
para el ultimo, se aplico también lo referente a la cuota patronal IGSS con el
12%.

La informacion contenida en el cuadro anterior incluye la totalidad de puestos
gue se observan en el organigrama general propuesto, sin embargo, debe
hacerse la separacion de los puestos que actualmente existen y aquellos que
fueron implementados, de manera que esta propuesta econdmica quede

apegada a ello.

Los puestos que se implementaron fueron: Jefe del departamento de ventas,
vendedores, de las secciones de soporte y de insumos, asi como el puesto de

Jefe del departamento administrativo contable.

Cuadro 2
Propuesta econdmica para la implementacién
de puestos nuevos segun redisefio organizacional
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
Sueldo Sueldo |Prestaciones Total
Rilesto Empleados Mensual anual laborales anual

Jefe depto. ventas 1 4,500.00 |54,000.00 22,226.40 | 76,226.40
Jefe depto.
administrativo —
contable 1 6,500.00 |78,000.00 32,104.80 {110,104.80
Vendedor (soporte) 1 2,800.00 |33,600.00 13,829.76 |47,429.76
Vendedor (insumos) 1 2,800.00 |33,600.00 13,829.76 | 47,429.76
Totales 4 16,600.00 | 199,200.00 81,990.72|281,190.72

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Dicha propuesta representa el 33% del presupuesto de sueldos y prestaciones
gue llegaria a ejecutar la empresa en el momento de implementar los puestos
antes mencionados, se debe observar que los sueldos para los puestos del
departamento de ventas no incluyen céalculo de comisiones y para los casos en
gue se pacte pago de las mismas se debe agregar a esta propuesta para

obtener un dato final.

El presupuesto general para sueldos y prestaciones laborales anual de la
empresa después de la implementacion del redisefio organizacional ascendera
a 851,994.24 quetzales monto del cual Q. 281,190.72 corresponde a los
nuevos puestos de trabajo.

En lo correspondiente a mobiliario y equipo necesarios para los puestos se ha

considerado lo siguiente:

Cuadro 3
Propuesta econdmica de mobiliario
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
Cantidad Mobiliario Jrecio. Frecio
2 Escritorios ejecutivos color negro 1,250.00 2,500.00
2 Escritorios secretariales color negro 750.00 1,500.00
2 Sillas ejecutivas color negro 450.00 900.00
2 Sillas secretariales color negro 275.00 550.00
Total 5,450.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008
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Cuadro 4
Propuesta econdémica de equipo de computacion
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
Cantidad Equipo de computacion Upr:iet}:r?o Ffl.rgf;?
4 Computadoras PC dual 4,200.00 16,800.00
core, disco duro de
120gb, Ram de 1 gb.
Monitor lcd 15" teclado.
Mouse, protector de
pantalla
Total 16,800.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

Los valores de los cuadros, por compra de mobiliario y equipo, incluyen el
impuesto al valor agregado -l1.V.A.- y la distribucién de los mismos es como
sigue: el estilo ejecutivo de los muebles sera asignado a los puestos de
jefatura, tanto para el Administrativo Contable, como para el de Ventas, los
estilos secretariales para los puestos de Vendedores.

Los equipos de computacion serdn comprados sin software instalado debido a
gue la empresa cuenta con diferentes opciones para su instalacion, entre las
cuales se tiene los sistemas operativos Linux asi como programas de gestion

administrativa que pueden ser adquiridos sin costo alguno.
En cuanto a las instalaciones que deben ocupar estos puestos, actualmente la
empresa cuenta con el espacio correspondiente para ubicar a cada uno de

ellos, es por eso que no se ha contemplado dentro del presupuesto.

Referente a contratar al personal, se debera tomar en cuenta lo indicado en el

siguiente cuadro:

101



Cuadro 5
Honorarios por contratacion de personal
Empresa dedicada a la implementacién y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
Descripcion Cantidad Upr:i?gir(i)o P-Fgf;?
Servicios de contratacién de personal
tactico 2 1,500.00| 3,000.00
Servicios de contratacion de personal
operativo 2 850.00| 1,700.00
Total 4,700.00

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2008

Se incluye en el cuadro la contratacion de los Jefes departamentales, tanto
para el departamento de Ventas como para el de Administrativo Contable, asi
mismo, para los puestos de Vendedores que serd uno para la Seccion de

Soporte y otro para la Seccion de Insumos.

Cuadro 6
Resumen econdmico
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.
(Valores expresados en Quetzales)

Marzo 2008
Descripcion Monto
Sueldos y prestaciones 281,190.72
Mobiliario 5,450.00
Equipo de computacion 16,800.00
Servicios de contratacién de personal 4,700.00
Total 308,140.72

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2008

Como se puede observar la propuesta econémica para la implementacion de
los nuevos puestos, de acuerdo al redisefio organizacional, asciende a

Q.308,140.72 de lo cual el 91% se destinard a pagos de sueldos y
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prestaciones, 2% para la compra de mobiliario 5% para equipo de computacion
y el restante 2% en servicios de contratacion del personal, como puede
observarse, resulta importante hacer énfasis en la seleccion del personal que
se hara cargo de dichos puestos de manera que la inversion planteada sea

recuperada, en parte, a través de la buena contratacion que se lleve a cabo.
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3.4 Evaluacién y seguimiento de la implementacion®

Para esta actividad sera importante tener en cuenta que la evaluacion se lleve
a cabo después de un tiempo de al menos 18 meses de haber implementado
los cambios para tener la oportunidad de experimentar los beneficios que de

ésta se esperan.

Transcurrido ese tiempo la evaluacion puede llevarse a cabo y para ello se
cuenta con la opcién de realizar una auditoria administrativa en funcién de
determinar los avances o desviaciones que se pudieron dar en el sistema

administrativo implantado.

Tomese en cuenta que este estudio puede aplicarse a toda o parte de la
organizacion o bien a todo o parte del proceso administrativo que se lleva a

cabo dentro de la organizacion.

Es necesario tomar en cuenta que al ser autorizada esta actividad se realice en
forma periddica con un enfoque definido, que cuente con los responsables para
su ejecucion y sobre todo que el sentido de ésta sea constructivo, de

orientacion y se encamine hacia la efectividad de la empresa.

Para llevar a cabo la auditoria administrativa debe tomarse en cuenta lo

siguiente:

Planificar la actividad
Definicion del estudio a desarrollar o punto critico a evaluar.
Preparacion, programacion y desarrollo del Diagnéstico Administrativo.
Definicién del objetivo por alcanzar, proposito de la Auditoria.
Alcance especifico o cobertura en campo de aplicacion.

N NN

Determinacion del personal técnico profesional necesario.

¥ Se ha tomado la metodologia para la aplicacién de la Auditoria Administrativa y Diagnéstico Administrativo
del Material bibliogréfico de apoyo para el curso de Administracién 1, publicado en la Facultad de Ciencias
Econdmicas en enero de 1999 por el Lic. Luis Enrique Castafieda Quan.
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v" Programacion del tiempo necesario para la evaluacion.

<\

Definicidén de técnicas y herramientas a utilizar.

<\

Aprobacion del programa para la Auditoria Administrativa.

Examen o investigaciéon
Entrevista con responsables de aprobacién y sujetos de Auditoria.
Aplicacion de técnicas de Auditoria Administrativa.
Relevamiento de informacién y obtencion de documentos necesarios.

Revision, complementacion y depuracion de informacion obtenida.

NN N N N

Opiniones y sugerencias de los involucrados en el area auditada.

Evaluacion de la auditoria
Andlisis y evaluacién de la informacion recabada.
Determinacion de los componentes de lo auditado.
Condicién o situacion actual con base en el diagndstico administrativo.
Criterios aplicados: normas, experiencias, instrucciones, etc.
Efectos resultantes: eficiencia, efectividad, economia, magnitud, riesgo, etc.

Causas: desviaciones o incumplimiento de lo establecido.

NN N N N R N

Elaboracion de la sintesis de lo investigado; debe observarse la jerarquia
de las observaciones.

(\

Planteamiento de recomendaciones.

v" Discusion de las observaciones con los afectados.

e

Informe de lo auditado
v' Elaboracién del informe final de lo auditado.

v Presentacion del informe final a los responsables de la unidad auditada.

Diagnostico administrativo
Como una técnica de la auditoria administrativa, se debe observar los
siguientes apartados para aplicar al estudio, ya sea global o bien a parte de la

empresa.
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Andlisis Estructural

v
v

Definir la estructura normada del area de estudio.

Definir la estructura real actual.

Conocer los érganos administrativos que integran el area en estudio asi
como su nomenclatura, si existe.

Definir el objetivo general de la dependencia en estudio, asi como los
especificos de cada 6rgano que la integra.

Identificar los niveles jerarquicos existentes en el area de estudio.

Definir el tramo de control por érgano, es decir, la cantidad de 6rganos con
dependencia directa de otro.

Determinar los criterios de organizacion por Organo en relacibn a su
nomenclatura.

Definir la cantidad de recursos humanos empleados por 6rgano y describir
el tipo de contratacion.

Determinar el tipo de autoridad existente en el &rea de estudio.

Andlisis funcional

v
v

Confirmar funcionalmente los criterios de organizacion.

Determinar si las funciones que realiza cada uno de los érganos que
integran el rea de estudio estan normadas.

Determinar la naturaleza del érgano de acuerdo a sus funciones.

Verificar la compatibilidad de las funciones de cada érgano con el objetivo
principal general de la dependencia.

Determinar la correspondencia funcional del area en estudio.

Analizar y determinar el traslape de funciones por cada oOrgano, su
duplicidad u omisién.

Determinar las funciones sustantivas y las de apoyo de cada 6rgano del
area de estudio que ayuden al logro del objetivo particular de su funcion.
Determinar la afinidad de funciones que desarrolla cada 6rgano con su
nomenclatura.

Determinar si la nomenclatura del 6rgano identifica las funciones que

desempenia.
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Andlisis procedimental
v Identificar el proceso del area en estudio, de acuerdo a su nivel jerarquico.
v Establecer la forma de seguimiento del proceso.

v' Determinar si el proceso corresponde a la funcién o funciones descritas.

Analisis de facultades

v Definir las facultades de cada 6rgano.

v Determinar que facultades estan normadas.

v' Determinar quién, cdmo y cuando fueron delegadas esas facultades.

v Definir si las facultades corresponden a las funciones que desarrolla cada

organo y a su nivel jerarquico.

<\

Determinar el &mbito de responsabilidad de las facultades delegadas.

Andlisis de relaciones

v Definir las relaciones que corresponde a cada érgano.

v Establecer si las relaciones estan normadas.

v' Determinar la correspondencia de las relaciones de cada 6rgano, con las
funciones que desempefia y su nivel jerarquico.

v" Distinguir la duplicidad, traslape u omision de relaciones por érgano.
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3.5 Plan de accién para la implementacion
Para implementar la propuesta que ha sido planteada, sera necesario llevar un
orden en las actividades que se deben llevar a cabo, de forma que la

implementacion no se torne dificil.

Es importante que al momento de iniciar con la fase de hacer los cambios, que
contienen la propuesta de redisefio organizacional, los directivos de la empresa
sean quienes lideren esta accién pues con ello no solo avalaran la nueva
estructura administrativa sino, de manera implicita, estaran motivando a todo el

personal para que adopten los cambios con actitud positiva y entusiasta.

Para el efecto se ha considerado que esta actividad se divida en cinco fases,

las cuales seran:

Primera fase:

v' Entrega de propuesta de redisefio organizacional a Gerente General de la
empresa.

v' Presentacion de la propuesta y ampliacion de temas que se considera
necesarios para aclarar dudas.

v' Autorizacién para la implementacion de la propuesta de redisefio
organizacional por parte de Gerente General.

v

Segunda Fase:

v' Contratacién del personal que debe ocupar las plazas del departamento de
Ventas; Jefe de Ventas (1), Vendedores (2).

v' Contratacién de profesional para Jefe de departamento Administrativo

Contable
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Tercera fase:

v Induccién a personal, de nivel tactico, sobre nueva estructura. Se debe
tomar en cuenta cada uno de los cambios planteados, departamentos,
jerarquias, puestos, descripciones de puestos Yy procedimientos

establecidos.

Cuarta fase:

v" Induccién a personal de nivel operativo, que debe estar a cargo de las
jefaturas de los departamentos existentes. En esta fase, los Jefes
departamentales, en cada departamento, dan a conocer a los
colaboradores de nivel operativo la estructura de la empresa, a quien

reportan asi como de las descripciones de cada puesto.
Quinta fase:
v Inicio de actividades con la base de la nueva estructura organizacional

implantada.

A continuacion se detalla el plan de acciéon que debe regir durante el tiempo de

implementacion:
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Esquema 8
Plan de Accidn

Implementacién de redisefio organizacional
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos

Guatemala, ciudad.

Marzo 2008
Actividad Responsable Tiempo Meta
Objetivo Inicia Finaliza
Entregar propuesta de redisefio | Informar a Gerente General de la | Asesor 02/04/2009 | 02/04/2009 | Dar a conocer
organizacional a Gerente General | empresa sobre la propuesta de | administrativo el contenido de
de la empresa redisefio organizacional elaborada. | externo la propuesta de
redisefo
organizacional.
Autorizacién para la | Obtener el apoyo, a nivel | Gerente 03/04/2009 | 03/04/2009 | Contar con los
implementacion Gerencial, para la implementacién. | General recursos
necesarios
para la
actividad.
Contratacion de personal Contratar personal idéneo para | Gerente 07/04/2009 | 21/04/2009 | Contar con el
cada uno de los puestos | General personal para
disponibles. los
departamentos.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008
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Esquema 9
Plan de Accidn

Implementacién de redisefio organizacional
Empresa dedicada a la implementacion y soporte de sistemas informaticos
Guatemala, ciudad.

Marzo 2008
Actividad Objetivo Responsable Tiempo Meta
Inicia Finaliza
Induccion para personal tactico de la | Otorgar toda la  informacién | Gerente General | 22/04/2009 | 24/04/2009 | Que cada jefe
empresa sobre los aspectos del | correspondiente a la nueva departamental
redisefio que se desea implantar. estructura de organizacion a cada obtenga la
Jefe de los departamentos informacion
establecidos. necesaria sobre
la nueva
estructura
organizacional.
Induccién para personal operativo de | Otorgar toda la  informacion | Jefes 28/04/2009 | 30/04/2009 | Que el personal
la empresa sobre los aspectos del | correspondiente a la nueva | departamentales operativo  esté
redisefio que se desea implantar. estructura de organizacion a cada informado de la
integrante de las secciones estructura
establecidas. organizacional.
Inicio de actividades sobre la base de | Aplicar en todas las actividades | Gerente G. 05/05/2009 | --/--/---- Ordenar las
la nueva estructura de organizacion. | administrativas la propuesta de | Jefes deptos. actividades en
organizacion. Vendedores toda la
Asesores/Asiste. empresa.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2008
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1)

2)

3)

4)

Conclusiones
El empirismo es con relacién a los aspectos administrativos, pues se carece
de los elementos de planificacion habiéndose identificado que no existen
mision, vision y objetivos de empresa, asi mismo no hay planificacion del

trabajo.

En cuanto a la organizacion, las lineas de mando no son claras, la unidad
de mando en la empresa es compartida, no estan claramente establecidas
las funciones, la delegacion es escasa y no existen descripciones técnicas

de puestos.

Existe un alto grado de centralizacién en la toma de decisiones y autoridad
en el puesto que ocupa el gerente general ocasionando dependencia de la
mayoria de puestos hacia él y provocando que otros queden al margen de

las actividades;
Se acepta como valida la hipotesis principal planteada en el plan de

investigacion en funcion de los hallazgos, comprobandose que existen

problemas administrativos.
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1)

Recomendaciones
Dar a conocer los elementos de mision, vision y objetivo general de la
empresa en funcion de generar un trabajo unificado y en equipo que

permita el logro de objetivos planteados.

2) Aplicar la estructura organizacional, de donde se derivan lineas de mando,

3)

4)

delegacién de funciones y los descriptores de puestos que ayudaran a tener
claridad en cuanto al tramo de actividades que cada departamento debe

llevar a cabo.

Delegar actividades basandose en la departamentalizacion lo cual reducira
considerablemente la centralizacion y permitird que haya flexibilidad en las

soluciones ademas de propiciar el liderazgo dentro de la empresa.

Dar seguimiento a la implementacion del redisefio organizacional, de
manera que los problemas identificados se minimicen, o desaparezcan en
el mejor de los casos, y se logre el pleno control administrativo de la

empresa.
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