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INTRODUCCION

El presente documento fue elaborado para dar a conocer los resultados
obtenidos de la investigacion realizada a la empresa de bienes raices Pacific
Star Financial, efectuada con el fin de analizar la situacion actual de la misma 'y
detectar las causas de las deficiencias que interfieren en el correcto

funcionamiento de la entidad, que estan impidiendo su crecimiento.

Los directivos de toda compafiia, no importando la naturaleza de sus funciones,
deben de buscar un mejoramiento continuo, lo cual se logra identificando el
origen de los problemas administrativos, para proponer soluciones viables, que
permitan la depuracion de los mismos. Para ello es necesario examinar todos los
componentes de una entidad, especialmente la estructura organizacional debido
a que ésta describe la forma en que se dividen y agrupan las unidades

administrativas, asi como las diferentes relaciones de trabajo.

Este documento ha sido divido en tres capitulos para una mejor comprension,

los cuales se describen a continuacion:

El primer capitulo denominado marco tedrico sirve de referencia para conocer las
teorias y conceptos que se relacionan directamente con el tema de andlisis y a la

vez sirve para comprender mejor el problema objeto de esta investigacion.

El segundo capitulo nombrado diagndstico de la empresa de bienes raices,
contiene inicialmente los antecedentes e informacion de la entidad,
posteriormente se muestran los resultados obtenidos derivados de la encuesta
realizada, en donde a través de graficas se logra identificar los aspectos que

resaltan en la recoleccién de datos.



El tercer capitulo plantea una propuesta de solucion a la problematica
encontrada, la cual incluye la implementacion de herramientas administrativas
gue servirdn como guias para el desarrollo de las actividades, tales como los
descriptores de puestos y de procedimientos. En este apartado también se
presenta un presupuesto aproximado del costo que implicaria llevar a cabo los

cambios sugeridos.

Seguidamente se establecen las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion y finalmente se incluye la bibliografia consultada en la elaboracion

del documento, asi también los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este primer capitulo se explican los conceptos y definiciones que sirven de
fundamento para exponer ordenadamente los elementos ligados con la
investigacion, asi mismo provee una base de referencia para interpretar los

resultados. A continuacion se describen los mismos:

1.1 Empresa

“El término empresa se refiere a compafias comerciales, dependencias

gubernamentales, hospitales, universidades y otras organizaciones”. (4:7)

Dado que la indagacion se realiza en una agrupacion de ésta indole, es
indispensable entender el significado y sus variantes. La unién de varias
personas, de diferentes niveles sociales, trabajando conjuntamente para
satisfacer necesidades individuales, ayudando al alcance de los objetivos
grupales, conforma una empresa. Estas pueden ser de diferente naturaleza
como lucrativas o no lucrativas, privadas o estatales, religiosas o educativas,

entre otras. Los logros que persiguen varian, segun el campo de sus funciones.

1.1.1 Empresade bienes raices

“La empresa dedicada a comprar viviendas para luego alquilarlas o venderlas y

legalmente constituidas para realizar este negocio”. (8:s.p)

Es decir son todas aquellas compafias que tienen como negocio principal la

asesoria en la compra y venta de bienes raices.



1.2 Administracion

“La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en que los
individuos, trabajando en grupos de manera eficiente, alcancen objetivos

seleccionados”. (4:6)

Es una gestion esencial dado que las compafias, no importando su naturaleza,
deben tenerla como un componente basico para el desarrollo de la misma. A
través de la administracion se proporcionan los elementos necesarios para el
correcto funcionamiento de las actividades que llevan a cabo los miembros de un

conglomerado social, para alcanzar tanto beneficios grupales como individuales.

Se realiza a través de una secuencia ordenada de pasos que consisten en
brindar los recursos humanos, técnicos, fisicos y materiales que se requieren

para la creacion de la entidad y la operacion de ésta.

1.3 Proceso administrativo

Toda empresa tiene como objetivo vender sus productos o prestar sus servicios,
esto con el fin de la obtencion de utilidades o ganancias, pero para que ésta
genere los resultados esperados es requerido seguir una serie de pasos
ordenados que ayuden a que todas las actividades marchen coordinadamente.
Este proceso consiste en la aplicacion de funciones dependientes para llevar a
cabo la administracién de una institucién. Las fases tienen un orden légico,
puesto que cada una tendra un tiempo de desarrollo y no podran anteponerse,

para evitar interrumpir la continuidad.

Al iniciarse un negocio deben de plantearse las siguientes interrogantes ¢Qué
voy a hacer? ¢Como lo voy a hacer? ¢Quién lo va a hacer? ¢Con qué lo voy a

hacer?. Estas preguntas son contestadas en cada una de las fases del proceso
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administrativo las cuales son: planeacion, organizacion, integracion, direccion y
control. Para efectos de la presente investigacion se abordaran Unicamente las
fases de planificacion y organizacion, las que se aplicaran en los siguientes

capitulos.

1.3.1 Planeacion

Esta fase permite al administrador establecer los fines esperados de la entidad,
especificando un periodo para cumplirlos y a la vez responde a la interrogante
¢, Qué voy a hacer? e implica la formulacion de planes a desarrollarse a corto,

mediano y largo plazo, los cuales se encaminan al desarrollo de la organizacion.

a) Elementos de planeacion

La conforman los elementos de mision, visién, valores, objetivos, estrategias,
politicas, reglas, normas, procedimientos, programas Yy presupuestos, sin
embargo para efectos de esta investigacion se explicaran Unicamente mision,
vision, valores, objetivos, procedimientos y presupuestos por considerar los

conceptos ligados al tema de investigacion:

e Mision

Cuando una empresa es creada es preciso concretar cual es la funcion que ésta
va a cumplir en la sociedad, es decir, determinar la razén de ser y bajo qué
esquema va a operar, a esto se refiere el término mision. Esta puede ser
instituida para toda la entidad y por unidades administrativas. Este enunciado
debe ser de conocimiento de todo empleado, debido a que cada miembro debera
ayudar al cumplimiento de la misma desde el puesto que desarrolle, por lo que

se dice que esté ligada directamente a la obtencién de objetivos.



e Vision

Toda compafia debe tener contemplados logros a largo plazo, que permitan su
crecimiento y competitividad en el mercado donde ésta se desenvuelva. La
planificacion debera incluir una visualizacion de cdmo se espera que la entidad
evolucione en un determinado tiempo. La tarea de un administrador consiste en
sefalar hacia dénde se dirige su empresa, en qué lugar la desea posicionar, los

mercados que pretende abarcar, al concebir esto se determina la vision.

e Valores

El grupo social organizado debe operar dentro de un marco de ética y buenas
conductas. Para ello es primordial estipular los valores que regiran las acciones
de los miembros de la misma. Dentro de éstos se pueden mencionar la
responsabilidad social, la honradez, la lealtad, el civismo, la igualdad de

derechos entre otros.

e Objetivos
“Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole”.
(4:126)

Representan lo que se desea conseguir al finalizar una tarea de cualquier
naturaleza. En una compafiia estos fines se alcanzan en cada una de las etapas
del proceso administrativo y de su cumplimiento depende el desarrollo de una
entidad.

e Procedimientos

Para la realizacién de cada una de las atribuciones concernientes a un puesto de
trabajo, es preciso contar con procedimientos preestablecidos, que determinen
las labores a seguir para su ejecucion. Al Instaurarlo se especifica paso a paso

las etapas que han de realizarse para llevarlo a cabo. Cuando un proceso es
4



detallado claramente, se evitan errores y se permite que el nuevo personal
entienda sus atribuciones en el menor tiempo posible. En algunas ocasiones
éstos son simples y faciles de adoptar y por el contrario algunas veces son

complejos por lo que se requiere cierto tiempo su entendimiento.

e Presupuestos

Cuando se planifica se debe establecer los recursos monetarios disponibles para
empezar las operaciones. Para esto debe elaborarse un presupuesto en donde
se detallen todos aquellos rubros que requeriran un desembolso monetario. Todo
administrador a la hora de proyectar debe tomar en cuenta los recursos
efectivos, para no elaborar planes imposibles de alcanzar, asi mismo debe incluir

los gastos inesperados por contingencias.

1.3.2 Organizacién

“Implica una estructura de funciones o puestos intencional y formalizada”. (4:242)

La organizacion basicamente se encarga de dotar a la entidad de un esquema
organizacional donde se dividen y clasifican las actividades comunes y las
agrupa segun su funcion. Asi mismo permite a un empleado conocer su
ubicacion y capacidad para la toma de decisiones, identificar superiores y
subalternos y definir las atribuciones del personal.

Cuando una empresa inicia sus labores, se precisa de un grupo de individuos
gue sean contratados para desarrollar cada uno de los puestos de trabajo, los
cuales seran establecidos en esta fase del proceso administrativo.

La organizacion responde a la pregunta de ¢como se debe hacer? y ¢qué

recursos humanos seran necesarios para ocupar los puestos de la compafiia?
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Parte importante de la investigacion consiste en determinar si ésta fase del
proceso se esta ejecutando correctamente al establecer si se utilizan criterios

técnicos para la administracion de la entidad.

a) Elementos de Organizacion
A continuacion se explican los principales elementos de ésta etapa:

e Funciones
“Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades
administrativas de la estructura organica, necesarias para cumplir con las

atribuciones de la organizacion”. (1:177)

e Jerarquia

A todo empleado se le agrupa en un nivel organizacional, el cual cuenta con
determinada autoridad para toma de decisiones de su puesto y los que estén a
su cargo. Se le denomina jerarquia al lugar que ocupa en la estructura y la

capacidad para decidir.

e Puesto de trabajo

Cuando una persona ingresa a laborar en una instituciébn, se le otorgan
determinadas atribuciones, facultad para dirigir acciones y responsabilidad en el
desarrollo de sus tareas, lo que se conoce comunmente como un puesto de
trabajo. La organizacion se encarga de la definicion de los puestos requeridos

para llevar a cabo las operaciones de la entidad.

b) Principios de la organizacion

A continuacion se brinda una explicacion de los principios que se aplicaron para

efectos de esta investigacion:



e Principio de la especializacién

Este principio se fundamente en que “Cuanto mas se divide el trabajo, dedicando
a cada empleado a una actividad mas limitada y concreta, se obtiene, de suyo,
mayor eficiencia, precision y destreza”. (5:213)

Los procesos se dividen para que un empleado realice una parte del mismo, con
lo cual, a través de la repeticion de una tarea se logre la perfeccién y la agilidad

de la misma.

e Principio de launidad de mando

“Este principio establece la necesidad de que cada subordinado no reciba
ordenes sobre una misma materia de dos personas distintas”. (5:214)

Un empleado no debe recibir 6rdenes referentes a una misma actividad de dos
jefes, debido a que esto ocasiona confusiGn con respecto a qué superior
obedecer cuando se le den distintas instrucciones.

e Principio de autoridad-responsabilidad

“Debe precisarse el grado de responsabilidad que corresponde al jefe de cada
nivel jerarquico, estableciéndose al mismo tiempo la autoridad concerniente a
aquello”. (5:215)

Este enunciado dictamina que cuando a un trabajador se le asignan ciertas
responsabilidades a la vez se le debe dotar de la autoridad para llevarlas a cabo,
con el objeto de que cuente con la colaboracién de sus compafieros o el personal

a su cargo.



e Principio del equilibrio de direccién-control

Cuando se delega se fijan los controles que orientaran las acciones a realizarse
para llevar a cabo determinada tarea asi mismo se precisa la forma de corregir
errores si los hubieran, dado que es importante tener la certeza de que el trabajo
se hard bajo los parametros requeridos debido a que la persona que delega

siempre conservara la responsabilidad de los resultados finales.

C) Tipo de Organizacion

Existen dos tipos de organizaciones, la formal y la informal. La primera consiste
en una red de relaciones unidas para la satisfaccion de necesidades individuales
y grupales, formalmente organizada, aunque no implica que no tengan
deficiencias administrativas. La informal por el contrario consiste en la union de
personas sin un objetivo en comun, para obtener resultados satisfactorios

individuales.

d) Estructura organizacional

“Representacion gréfica de le estructura organica de la organizacién; muestra la
composicién de las unidades administrativas que la integran y sus respectivas
relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de

autoridad, supervision y asesoria”. (1:186)

Las caracteristicas de la estructura organizacional son:

e Complejidad
Determinada por el nimero de unidades administrativas y puestos de trabajo que

hacen que las estructuras sean complejas.



e Formalidad
“Por la normalizacién o reglamentacion que posea asi como por los canales

formales de comunicacion que utiliza”. (2:3)

e Centralizacion
Sefiala el grado de centralizacion o descentralizacién para la toma de decisiones
en la entidad.

Los criterios organizacionales de la estructura son los siguientes:

e Division del trabajo
“Hoy en dia utilizamos el término especializacion del trabajo o division del
trabajo, para describir el grado en el cual las tareas en la organizacion se

subdividen en trabajos separados”. (6:193)

Consiste en separar las labores en etapas y asignarlas cada una a un empleado
diferente para que las realice diariamente, con lo cual se obtiene la agilidad a
través de la repeticion constante de una misma actividad. Al dividir se logra un
mayor rendimiento en alguna ocupacion especifica y se pierde menos tiempo en
contratar y capacitar a los empleado, dado que se les entrena solo en una labor.
Sin embargo también cabe mencionar que la division trae consigo aspectos
negativos como el aburrimiento, ausencias, fatiga, estrés y poca calidad, por lo

cual los gerentes deben de tenerlo en cuenta.

e (Cadenade mando

“La cadena de mando es una linea continua de autoridad que se extiende desde
lo alto de la organizacién hasta el Gltimo escalon y pone en claro quién informa a
quién”. (6:196)



Sirve para que los empleados identifiquen a quién deben reportar sus tareas y

acudir cuando se tenga alguna duda en la ejecucion de las atribuciones.

e Tipo de autoridad
La autoridad es la potestad que posee una persona para dar érdenes y reclamar
el cumplimiento de las mismas. Esta puede ser de tipo formal, operativa, técnica

y personal. Para efectos de esta investigacion se aplicara la de tipo formal.

La autoridad formal es la que ejecuta el jefe de la unidad administrativa hacia un

subalterno y puede ser de tres formas: de linea, funcional y staff.

La de linea “es la que ejercen los superiores sobre sus subordinados, siguiendo
la cadena de mando en forma descendente, para dirigir y coordinar el trabajo de

una unidad administrativa”. (3:9)

La funcional se da cuando los jefes de area ademas de sus subalternos
inmediatos, tienen autoridad sobre el personal de otros departamentos,
basandose en la especializacién que poseen. La staff implica el asesoramiento

de expertos que complementa la direccion de linea.

e Comunicacién
“Es el proceso reciproco en el que las unidades y las personas intercambian
informacién con un propésito determinado”. (1:272)

En una empresa se puede utilizar dos tipos la formal y la informal:

La formal consiste en la comunicacion que ocurre tomando en cuenta la
estructura de la organizacion, es decir utilizando los canales establecidos de

acuerdo a la jerarquia y el puesto que ocupa el personal.
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La informal por el contrario “es el intercambio de informacién fuera de los
canales y procedimientos que dispone la organizacion, debido a necesidades de

trabajo, relaciones individuales, afinidades intergrupales, etcétera”. (1:272)

e Coordinacién de estructuras

Implica la union de esfuerzos para sincronizar todas las actividades de una
entidad a fin de lograr alcanzar los objetivos organizacionales propuestos. Los

aspectos que influyen en la coordinacion son: la diferenciaciéon y la integracion.

La diferenciacion “Son diferencias de actitudes y estilos para trabajar que surgen
en forma natural entre el personal de los diferentes departamentos por la
especializacion y la division del trabajo, y que pueden complicar la coordinacion

de las actividades de la organizacion”. (2:9)

La integracion es la forma en que todas las unidades administrativas cooperan

para trabajar todos en la misma direccion, para facilitar los procesos.

1.4 Diseio organizacional

“Es el proceso por el cual los gerentes toman decisiones para elegir la estructura
organizacional o para modificar la ya existente, la cual debe ser adecuada para la
estrategia, al personal, a la tecnologia, las tareas de la organizacién y el entorno

en el cual sus miembros desarrollan las actividades”. (2:2)

Esto conlleva alterar las relaciones de trabajo al eliminar, reubicar, modificar o
crear nuevas unidades o secciones. Estas variaciones se realizan con el fin de
responder al crecimiento de la entidad o para elevar el desempeiio y hacer

competitiva a la empresa.
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Los motivos que exigen un ajuste en la estructura pueden ser de indole interno o

externo a continuacion se explicaran éstos:

Las razones internas pueden ser atrasos en los procesos de trabajo, flujo lento
del efectivo, necesidad de cambios tecnoldgicos, problemas en la toma de
decisiones, necesidad de expansion o para facilitar el desarrollo de la entidad.
Las razones de indole externo pueden ser el incremento de la competencia,
cambio en las condiciones econodmicas del pais, por fusiones o por el crecimiento

de la compafia debido al aumento de la demanda de los clientes, entre otras.

1.4.1 Componentes del Disefio organizacional

Los componentes que deben ser descritos cuando se realiza el disefo

organizacional son los siguientes:

a) Tipo de estructura organizacional

Los tres tipos de esquemas organizacionales se describen a continuacion:

e Organizacion Funcional

“Reulne a todos los que se dedican a una actividad o varias relacionadas, facilitan
mucho la supervisibn pues cada gerente debe ser experto en una gama de
habilidades”. (2:3)

e Organizacion por producto/mercado
Se dividen las areas de trabajo de acuerdo a la produccién y comercio de los
productos y servicios o0 por la zona geografica donde operan y los clientes que

se atienden.
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e Organizacion Matricial

“Los empleados tienen dos cadenas de mando, la de funciones o divisiones en
forma vertical y la que combina al personal de distintos departamentos o
divisiones funcionales de forma horizontal, para formar un equipo de proyecto,
encabezado por un gerente experto en el campo de especializacion asignado”.
(2:3)

b) Dimension de la estructura y sus categorias

Con la creacién de los niveles, la estructura organizacional puede tener un

crecimiento vertical y horizontal.

e La vertical se identifica cuando el crecimiento de los niveles se da en ésta
forma, asi también por la unidad de mando es decir cuando un empleado

solo tiene que reportar a un superior.

e La horizontal se caracteriza por la complejidad de un mayor namero de

unidades administrativas en forma horizontal y por la divisién del trabajo.

Las categorias son los agrupamientos de puestos de trabajo que por la
naturaleza de sus funciones se les designa un lugar especifico en la estructura
organizacional. Estas se ubican en tres niveles: estratégico, tactico y técnico,

dependiendo la actividad y responsabilidad que posean.

e El estratégico sirve para identificar los mandos superiores, los cuales toman

decisiones trascendentales para el crecimiento de la entidad.

e El tactico sirve de enlace entre los altos directores y los operativos asi mismo
es encargado de cumplir con lo establecido por el nivel superior.
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e EIl técnico es el encargado de cumplir con la ejecucion de las operaciones
programadas por el nivel anterior y ocupan las posiciones mas bajas en la

organizacion.

C) Modelo del disefio y sus caracteristicas

La forma de estructurar una empresa depende de varios aspectos, entre ellos
podemos mencionar el tamafo, la formalidad, la tecnologia que posee, la
complejidad, entre otros factores. Los enfoques basicos del modelo del disefio se

caracterizan por ser mecanico u organico los cuales se explican a continuacion:

e Organizaciéon Mecénica

“La organizacibn mecanicista es una estructura rigida y estrechamente
controlada. Se caracteriza por su alta especializacion, su amplia
departamentalizacion, sus estrechos tramos de control, una alta formalizacion,
una red limitada de informacion (la comunicacion es hacia abajo principalmente)
y muy poca participacion de los miembros de bajo nivel en la toma de
decisiones”. (6:199)

e Organizacion Orgéanica

Este tipo de organizacion a diferencia de la anterior se caracteriza por la
flexibilidad y adaptabilidad, baja formalidad y por canales de comunicacion
informales es decir no definidos asi como por la descentralizacion para la toma

de decisiones.

d) Tipo de departamentalizacion
“Con el término departamento se designa a un area, division o sucursal en
particular de una organizacion, sobre la cual un administrador posee autoridad

respecto del desempefio de actividades especificas”. (4:244)
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Al identificar que ciertos puestos ejecutan acciones relacionadas, se agrupan las
funciones comunes en una seccion de trabajo delimitada, la cual puede
denominarse gerencia, departamento, unidad o jefatura. En las agrupaciones
intervienen varios aspectos: las tareas que realizan, el ramo a la que se dedica la
empresa, el area geografica en que opera, la gama de productos, entre otros
aspectos. Existen varios tipos de departamentalizacion pero para efectos de esta

investigacion se explica la funcional.

e Departamentalizacién funcional

“La agrupacion de actividades de acuerdo con las funciones de una empresa
(departamentalizacion funcional) expresa lo que la empresa comunmente hace”.
(4:272)

En este tipo de reunion, las labores se concentran segun la ocupacion
empresarial basica que desempefien, es uno de los mas utilizados, dado que

nombra a las unidades administrativas segun la tarea principal que realizan.

e) Tramo de control
“El principio de tramo de administracion postula que hay un limite al nUmero de
subordinados que un administrador puede supervisar eficazmente, aunque el

namero exacto dependera del impacto de los factores subyacentes”. (4:248)

Cuando se unen actividades comunes, es preciso dotar a cada area de trabajo
de un jefe para que éste supervise en el desarrollo de los procesos. No
obstante para que éste control sea adecuado se dictamina que debe existir un

numero adecuado de personas que un jefe puede inspeccionar eficazmente.

La cantidad de empleados que se pueden dirigir correctamente puede variar, no

existe un tramo de control estdndar que toda compafiia deba adoptar y éstos
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pueden darse de dos formas estrecho y amplio. En el tramo estrecho existen
poco personal a supervisar y en el amplio un mayor niumero de subordinados
para inspeccionar. Para efectos de esta investigacion se explica unicamente el

tramo de control estrecho.

El tramo de control estrecho se caracteriza cuando un jefe tiene a su cargo dirigir
un namero reducido de empleados el cual se puede establecer en menos de
ocho subordinados, no obstante variard segun requerimientos especificos. Este
tramo de control hace que las empresas sean complejas porque crean mas
unidades de trabajo. Dentro de las ventajas se puede mencionar una

comunicacioén rapida y un control estricto.

Como se establecio anteriormente, no existe un rango adecuado para todas las
compafiias, cada una elegird el mas conveniente para el desarrollo de las
actividades, sin embargo, hay que contemplar los costos por la creacién de cada

unidad de trabajo y los sueldos requeridos por los jefes.

f) Sistema de organizacion
“Constituyen las diversas combinaciones estables de la division de funciones y

autoridad por medio de las cuales se realiza la organizacion”. (2:9)

Puede presentarse en tres sistemas: Lineal, funcional y lineal-staff.

e Sistemalineal
Considerando que “la autoridad de linea es la relacion en la que un superior

ejerce supervision directa sobre un subordinado”. (4:301)

Este sistema es de facil comprensién, debido a que la facultad de decidir se

establece desde el puesto superior hasta el inferior siguiendo una linea recta, por
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lo que cada subalterno reconoce a su inmediato superior como unico jefe. Las
decisiones seran tomadas por los dirigentes de las unidades administrativas y
seran aprobadas por el gerente general. Es de facil adopcion y simplifica la

comunicacién entre supervisores y operativos.

e Sistema funcional

El segundo sistema es el funcional, en el cual la autoridad que ejerce el jefe de
un area se ejecuta directamente hacia sus subordinados e indirectamente hacia
los demas miembros de las unidades administrativas de acuerdo a la

especializacion en la funcion que desarrolle para la entidad.

e Sistema lineal-staff

El tercer sistema de organizacion es lineal-staff, en el cual se mantiene la linea
continua de mando, pero permite la adopcion de asesores que brindaran soporte
en aquellas areas en las cuales se necesite un apoyo adicional. La asesoria que
se ofrece puede ser interna, es decir, forma parte de la empresa o externa lo que
implica la necesidad de subcontratar los servicios requeridos. Aunque el personal
esté capacitado para desarrollar sus atribuciones, a veces se presentan cambios
ya sean de indole tecnoldgica, fiscal o legal que necesitan la retroalimentacion de

personas expertas en estos ambitos.

La investigacidn pretende determinar el sistema organizacional utilizado en la
empresa objeto de analisis y precisar si es el adecuado para la coordinacion de

las actividades o proponer el mas indicado.

1.4.2 Delegacién de tareas

Se delega cuando un superior asigna la responsabilidad de realizar una actividad

y tomar decisiones referentes a ésta. Cuando un jefe otorga la autoridad sobre
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una tarea siempre conserva la responsabilidad sobre los efectos finales. Siempre
gue se delega es necesario dar a conocer qué es lo que se debe hacer y lo que

Seé espera obtener.

“El proceso de delegacion implica 1) la determinacién de los resultados
esperados de un puesto, 2) la asignacién de tareas a ese puesto, 3) la
delegacion de autoridad para el cumplimiento de tales tareas, y 4)
responsabilizacion de la persona que ocupa el puesto respecto al cumplimiento
de las tareas”. (4:305)

1.4.3 Procedimiento general del redisefio

Al realizar un cambio, es necesaria la determinacion de la metodologia a ser

aplicada durante todo este proceso. A continuacion se describen los pasos:

a) Paso 1
La planeacion, que consiste en la “determinacién de los lineamientos generales
de reorganizacion, garantizando la cobertura de los factores prioritarios que

inciden en el funcionamiento de la organizacion”. (1:265)

Lo que se requiere en este paso es establecer los objetivos de la investigacion
asi como las fuentes de informacion que se analizaran y el personal que llevara a
cabo el proyecto, lo que se persigue en este punto es determinar las nuevas
exigencias de la entidad y argumentar las razones por las que se considera

necesario llevarlo a cabo.
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b) Paso 2

Consiste en puntualizar la metodologia de trabajo y los instrumentos que se
utilizardn para obtener los datos, las técnicas que se implementaran y la forma

de integrar la informacion para que sea de facil comprension.

C) Paso 3

Se procede al analisis de los datos obtenidos, con el proposito de establecer la
situacion actual de la empresa y elaborar un informe con el diagndéstico de la

unidad de investigacion.

d) Paso 4

Elaborar la propuesta de solucion a las deficiencias encontradas para
posteriormente la implantacién de la misma, con el fin de poner en practica las

alternativas factibles, segun sean las necesidades de la entidad.

e) Paso 5

Finalmente, luego de la implementacion de los cambios, es necesario el
seguimiento y evaluacion del las reformas y establecer si se cumplieron con los

objetivos planteados o sera necesario hacer cambios a lo propuesto.

1.4.4 Diagnostico Administrativo

“Es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propésito
fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los problemas

de organizacién y funcionamiento afecta o se intuyen que afectan a la empresa,
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con el objeto de encontrar las alternativas de solucion tomando en cuenta los

recursos disponibles”. (7:14)

La metodologia utilizada para realizar la investigacion serd la aplicacién del
diagndstico administrativo, el cual como se menciona, consiste en una
exploracion de la situacion actual de la entidad donde se determinen deficiencias
administrativas y los efectos, para brindar medidas correctivas. Para llevarlo a

cabo es necesario realizar cinco andlisis los cuales se describen a continuacion:

a) Analisis estructural

Este andlisis se realiza con el propésito de determinar la conformacion de cada
una de las unidades de la entidad, los niveles jerarquicos y describir los criterios
organizacionales. También es de utilidad para establecer el objetivo de los
organos de la empresa.

b) Analisis funcional

Sirve para especificar las funciones designadas a cada unidad administrativa en
que esta constituida la compafia, estableciéndose las principales actividades
consignadas, verificando si las mismas son las necesarias para cumplir con los

objetivos de la unidad y comprobandose si existe traslape de tareas.

C) Analisis Procedimental
En este analisis se describe el proceso de cada departamento o unidad,
precisando si existe un seguimiento para cada una de las etapas de los mismos

y cdmo cada uno de los procesos se integran en uno general.

d) Analisis de Facultades

En este apartado, se determinan las aptitudes o capacidades que le fueron

otorgadas a cada 6rgano de la entidad, en la toma de decisiones, para lo cual es
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preciso verificar si la autoridad estd normada, es decir si existe algun
documento que lo respalde, a la vez es pertinente concretar si las facultades

delegadas son las necesarias para realizar las funciones asignadas.

e) Analisis de Relaciones
Sirve para describir las relaciones o lineas de comunicacion existentes entre las
areas de trabajo, verificar si las conexiones son las requeridas e identificar

traslape u omision de relaciones.

f) Analisis organizacional o Administrativo

“Es la fase del diagnéstico administrativo que sirve para comparar los hechos
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los
puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.”
(7:25)

Es decir en este analisis se confronta la situacion actual de la empresa con los
aspectos teoricos que determinan la correcta direccion de los procesos, con el fin
de concretar fallas que perjudiquen el buen desenvolvimiento de las operaciones.

Posteriormente se presenta la propuesta de solucion que pretende brindar a las
entidades, medidas viables para resolver los problemas encontrados y a la vez
permita un mejor funcionamiento y por ende el desarrollo y crecimiento de las

mismas.

1.4.5 Instrumentos de apoyo

A continuacion se explican algunos de los instrumentos que se utilizan en un

proceso de reorganizacion:
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a) Organigramas

Los organigramas son la representacion grafica de la estructura organica de la
empresa en donde a simple vista se pueden apreciar las relaciones de trabajo,
las jerarquias y los niveles que conforman la compafiia. Su utilidad radica en que
proporcionan informacién que facilita el conocimiento de la entidad y de todos

sus niveles y representan un elemento de analisis para futuros cambios.

b) Plan de accién

Es un programa que se realiza para apoyar la ejecucion de alguna actividad
especifica concerniente a una unidad administrativa o a una entidad, en donde
se detallan los responsables de cada uno de los pasos, los objetivos y los costos

gue implican llevarlo a cabo entre otros aspectos.

C) Descripcién técnica de puestos

Las descripciones técnicas de puestos son herramientas utiles de organizacion
debido a que permiten delimitar las atribuciones asignadas a cada empleado, asi
mismo ubicarlo en la estructura organizacional de la empresa, especificando
jefes inmediatos, subalternos, naturaleza de su puesto y relaciones de trabajo,
autoridades y responsabilidades, entre otras. También sirve para establecer los
requisitos indispensables que debe cumplir la persona a ocupar cada uno de las

plazas.

Asi también se detallan las habilidades y destrezas que deben poseer los
candidatos a ocupar los puestos. Como habilidad se entienden la capacidad
mental que permite a un empleado comprender, procesar y ejecutar determinada
actividad. La destreza consiste en realizar una tarea manual con efectividad a

través de la constante practica en su ejecucion.
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d) Descripciéon de procedimientos
Estas descripciones sirven para explicar los objetivos de los procesos realizados
en la organizacion, asi como fijar qué pasos se llevaran a cabo para su ejecucion

y las personas responsables de su operacion.

El encabezado de cada una de las hojas que lo componen contiene el nombre de
la empresa, el numero total de pasos que lo conforman, la fecha de realizacion,
el puesto que inicia y quien lo termina, el numero de procedimiento y el nombre

de la persona que lo elabord.

La primera hoja de la descripcion contiene la definicion del mismo, los objetivos
gue se esperan alcanzar y las normas especificas que se deben cumplir para

realizarlo.

En la siguiente hoja se detalla en forma narrativa, secuencial y en orden
cronoldgico el proceso, explicando cada uno de los pasos y el encargado de
realizarlo. En la primera columna se describe el puesto encargado, en la segunda
el numero de paso y en la tercera se detalla cada una de las actividades que lo

comprenden.

La tercera hoja consta de un flujograma en donde con simbolos se representa el
procedimiento. El diagrama de flujo es disefiado con formas geométricas las
cuales son numeradas e identificadas con alguno de los pasos. Estas pueden ser

actividades, inspecciones, traslados, toma de decisiones entre otras.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE BIENES RAICES

2.1 Metodologia

En este capitulo se describe la situacion actual de la empresa de bienes raices,
estableciendo si existen deficiencias administrativas, derivadas de las relaciones
de trabajo que afectan el buen desempefio de las actividades. Para llevar a cabo
esta investigacion se utilizé la técnica de encuesta la cual fue aplicada a 32
empleados de los 35 laborando en la entidad, 29 de ellos pertenecen al nivel
técnico y 3 son jefes de area, para lo cual se elaboraron dos boletas de encuesta

para cada nivel de trabajo. También se utilizo la técnica de observacion.

2.2 Antecedentes

La empresa Pacific Star Financial inicio sus operaciones en Estados Unidos de
Norteamérica en el afio 2004 dedicandose a la asesoria en la valoracion de
compra y venta de propiedades. Dado a que actualmente en éste pais se vive
una crisis en bienes raices y debido al incremento de embargos por parte de los
bancos, la compafia encontré6 una oportunidad de crecimiento. Por ésta razon
los directivos de la misma decidieron trasladar sus operaciones, abriendo una
oficina en la ciudad de Guatemala en el afio 2008, la cual les permitid

incrementar el volumen de los servicios prestados.

Esta entidad se dedica a valorar inmuebles que se encuentran en el pais
Norteamericano, para lo cual todo el proceso se realiza por medio de portales de
internet donde se puede verificar las caracteristicas de las viviendas y se llenan
los formularios en la red. Los procesadores de ordenes de valuacioén dan precio a
las propiedades en base a un analisis de mercado de los valores que imperan en

cada area del pais, datos que se encuentra en la red, asi también tomando



como base un informe enviado via correo electrénico, por los inspectores que se
encuentran en el pais Norteamericano, donde se especifican las condiciones de
las residencias. Finalmente las valuaciones son revisadas por Supervisores de
Control de Calidad para verificar que cuenten con los estandares previamente

establecidos por los clientes antes de enviarlas a los mismos.

La empresa opera en colonia Las Charcas zona 11 y cuenta con 12 puestos de
trabajo y un total de 35 empleados. De la totalidad de colaboradores Unicamente
6 de ellos laboran en Estados Unidos realizando las inspecciones de los
inmuebles, los cuales contestaron la encuesta via correo electronico. El Gerente
General y el Jefe del Departamento de Logistica de Inspecciones son quienes
vigjan constantemente a ese pais para supervisar al personal y representar a la

entidad frente a los clientes.

Los beneficiarios de la compafia estan divididos en agrupaciones bancarias y
personas individuales quienes contratan a la firma para valuar un inmueble o un
lote de éstos, también se les brinda asesoria para facilitar el financiamiento para
compradores y ayudar a clientes a no perder sus propiedades por motivos de
embargos, negociando con el banco la deuda y la forma de pago.

La entidad se encuentra en una etapa de crecimiento y se ha visto enfrentada a
muchos problemas en dicho proceso, no obstante se considera de prioridad la
solucién de los conflictos administrativos debido a que éstos afectan el ambiente

laboral y la relacion con los clientes, lo cual puede frenar su desarrollo.

2.3 Planificacion

En aspectos de planificacion se logré determinar que el total de laborantes
entrevistados respondié no conocer planes de trabajo que sirvan de base para
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llevar a cabo las funciones de las unidades administrativas de la entidad, por lo

gue las actividades no estan orientadas a cumplir determinadas expectativas.

2.3.1 Mision de la empresa
Segun la encuesta realizada se determiné que en la entidad no ha sido

formalmente establecida una mision, como se puede apreciar en la siguiente

gréfica:

Grafica 1
Conocimiento de la Mision Actual
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Sila
conocen, 8

No la
conocen, 24

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

La gréafica sefiala que 24 empleados respondieron no tener conocimiento de de
una mision para la entidad y Unicamente 8 contestaron que si la conocian sin
embargo al momento de solicitar que la detallaran, las versiones variaban por lo
gue se infiere que no ha sido divulgada a todo el personal. Lo anterior demuestra
la falta de criterios técnicos para la administracion de la compafiia al no contar

con elementos de planificacion que sirvan de base para la obtencién de
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objetivos. La ausencia de una misién no permite conocer a los empleados la
razon de ser de la empresa, el propdsito para la cual fue creada y principalmente
no motiva a los mismos a trabajar con buena calidad y puntualidad para

satisfacer los requerimientos de los clientes.

2.3.2 Vision de la empresa
Se establecid que no ha sido definida y comunicada una visiébn a todo el

personal, que sirva de base para la elaboracion de una planificacién tal como se

muestra en la siguiente gréfica:

Grafica 2
Conocimiento de la Vision Actual
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Sila
conocen §

No la
conocen, 24

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

Se observa que 24 empleados desconocen una vision para la empresa a la vez
gue 8 respondieron afirmativamente sin embargo las versiones brindadas

diferian, por lo que se afirma que no ha sido difundida a los colaboradores. Esto
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refleja que el personal de la entidad, especialmente los directivos no cuentan con
un enunciado que sirva de base para proyectar el crecimiento esperado de la
compania, a través de determinar la posicidén actual que ocupa en el mercado y
establecer hasta dénde se quiere llegar. Al carecer de expectativas para
consolidar un desarrollo de la entidad, se estdn omitiendo esfuerzos de un

mejoramiento continuo.

2.3.3 Objetivo general de la empresa
En cuanto al objetivo general de la compafia se realiz6 una pregunta en la

encuesta solicitando que se nombrara el mismo sin embargo las opiniones
brindadas diferian. Tomando en cuenta algunas de las respuestas obtenidas se
puede decir que es “Proveer alta calidad en evaluaciones de bienes y raices a
nuestros clientes con el fin de establecer relaciones duraderas y prosperas que
permitan incrementar el volumen de trabajo en el mediano plazo”. No obstante
este fin no ha sido divulgado a toda la entidad, por lo cual los empleados

desconocen el mismo y no se esfuerzan para alcanzar este propaésito.

2.4 Analisis Estructural

A continuacion se describira la estructura organizacional actual asi como sus

componentes:

2.4.1 Estructura organizacional

La empresa de bienes raices no cuenta con un esquema organizacional definido,
no existe una clara y ordenada conformacion de las funciones, niveles
jerarquicos, relaciones y actividades, lo cual ocasiona que los empleados no
estén desempefiando de forma correcta sus atribuciones. Las caracteristicas de

esta estructura se describen a continuacion:
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a) Complejidad
Es una estructura moderadamente compleja dado que cuenta con pocas
unidades administrativas, sin embargo las mismas no han sido formalmente

delimitadas.

b) Formalidad

Es una estructura no normada, es decir no tienen o no utilizan documentos
donde se visualice la representacion gréfica de la entidad y su reglamentacion.
Las areas de trabajo se agrupan en unidades administrativas segun las tareas
qgue realizan, no obstante, no son identificadas por los empleados, lo cual se
puede evidenciar en la encuesta realizada al personal, referente a la pregunta
donde se solicitaba nombrar la unidad en la cual laboran, para lo cual la mayoria

de ellos nombraron &reas diferentes o algunos optaron por no contestar.

C) Centralizacion

Es una entidad poco centralizada dado que la mayor parte de las decisiones son
tomadas por los jefes de los departamentos sin consultar a la gerencia, no
obstante debido a la falta de capacitacién continua y de reuniones periddicas con
el Gerente General, las disposiciones adoptadas no son siempre las correctas,
ocasionando deficiencias y atrasos.

2.4.2 Criterios organizacionales

Los criterios organizacionales que se debe considerar son los siguientes:

a) Division del trabajo
Se aplica la division del trabajo dado que cada empleado realiza una ocupacion
especifica, lo que le permite su especializacién en esa area. Como ejemplo se

puede mencionar el procesador de valuaciones o el inspector de inmuebles
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quienes realizan Unicamente estas atribuciones, con lo cual se logra un mayor

rendimiento.

b) Cadena de mando

La cadena de mando no esta delimitada y aunque los empleados reportan sus
tareas a su jefe inmediato, también reciben mandatos de otros superiores sobre

una misma actividad, por lo cual no saben que 6rdenes acatar.

C) Tipo de autoridad
En este aspecto se puede sefialar que no se aplica un tipo de autoridad
establecido, dado que tanto los jefes de los departamentos asi como la gerencia

ejercen mando sobre todo el personal.

d) Coordinacion de estructuras

Al iniciar la empresa los directivos de la empresa coordinaron las actividades
para que el personal pudiera trabajar eficientemente, no obstante con el rapido
crecimiento de la misma las condiciones creadas inicialmente no responden a las
necesidades actuales, dado que no permiten trabajar sincronizadamente.
Predomina la diferenciacion en los estilos de trabajo del personal y hay poca

integracion del mismo.

2.4.3 Organigrama general

Actualmente la compaifiia no tiene un organigrama general establecido como se

puede apreciar en la siguiente grafica:
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Grafica 3
Conocimiento del Organigrama Actual
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Silo
conoce, 3

No lo
conoce, 29

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010.

Segun la encuesta realizada 29 empleados operativos respondié no tener
conocimiento de la existencia del mismo, sin embargo tres jefes manifestaron
conocer el organigrama, pero al momento de solicitarles lo mostraran, decidieron

no hacerlo.

La ausencia de esta representacion gréafica no permite tener una visualizacion
clara del esquema con el que opera la entidad asi mismo contribuye al
desconocimiento de las unidades administrativas de la empresa y de los jefes de

linea a quien tienen que reportar.

Tomando en cuenta las areas de trabajo, se puede decir que la empresa esta

conformada por una Gerencia General y dos departamentos el de Logistica de
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Inspecciones y el de Procesamiento de Valuaciones y Control de Calidad. A

continuacion se presenta el organigrama general actual y especifico:

Gréfica 4
Organigrama General Actual
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Gerencia General

Departamento de

Departamento de Procesamiento de
Logistica de Valuaciones y Control
Inspecciones de Calidad

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010

32



Grafica 5
Organigrama especifico del Departamento de Logistica de Inspecciones
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Departamento de
Logistica de
Inspecciones

Seccion de Enlaces y Seccion de
Recepcion de Inspeccién de
Ordenes Inmuebles

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010

Grafica 6
Organigrama especifico del Depto. de Procesamiento y Control de Calidad
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Departamento de
Procesamiento de
Valuaciones y
Control de Calidad

Seccién de Seccién de Control
Procesamiento de de Calidad
Valuaciones

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010
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2.4.4 Conformacion de las unidades administrativas

La Gerencia General esta integrada por el Gerente, un Asistente y dos personas
encargadas de Capacitacion, sin embargo estas dos ultimas plazas se establece
gue son inadecuadas y excesivas puesto que la capacitacion que ofrece la
empresa, es un entrenamiento al inicio de labores para dar a conocer la
terminologia basica al nuevo personal, considerando que la informacion es en
idioma inglés. No se cuenta con un programa de capacitacion periddica para todo
el personal, lo cual, segun lo comentado por los mismos, es un impedimento para
el correcto desarrollo de sus atribuciones. En total la conforman cuatro

empleados.

La empresa contrata una Consultoria de Contabilidad, la cual no se ve reflejada
en el organigrama sin embargo es importante sefialar que el contador de la

entidad presta servicios de asesoramiento.

El Departamento de Logistica de Inspecciones esta conformado por el Jefe,
Subjefe, un Encargado de Enlaces, dos Receptores de Ordenes de Valuacion y

seis Inspectores. Esta area estd compuesta por once personas.

El Departamento de Procesamiento de Valuaciones y Control de Calidad es el
area con mas cantidad de empleados, actualmente laboran el Jefe, doce
Procesadores de Valuaciones, cuatro Supervisores de Control de Calidad y tres

Asistentes de Control de Calidad. En esta &rea laboran veinte personas.

Cabe mencionar que el Departamento de Procesamiento de Valuaciones y
Control de Calidad esta dividida en dos secciones y cuentan con espacios fisicos
separados, el Gerente desea que formen dos departamentos, sin embargo solo
existe un jefe para ambas areas por lo cual no se les pueden considerar

independientes.
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2.4.5 Organigrama Nominal

A continuacién se presenta el organigrama nominal que incluye cada una de las

unidades administrativas estableciendo los puestos y el personal que la

conforma:
Gréfica 7
Organigrama Nominal Actual
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010
Gerencia General
No. Puesto| Titulo del puesto No. de
Plazas

1 Gerente General 1

2 Asistente 1

3 Capacitador 2

Departamento de Logistica de Departamento de Procesamiento de
Inspecciones Valuaciones y Control de Calidad
No. Puesto| Titulo del puesto No. de No. Puesto| Titulo del puesto No. de
Plazas Plazas
1 Jefe 1 1 Jefe 1
] Procesador de
2 Subjefe 1 2 Valuaciones 12
3 Encargado Enlaces 1 3 Supervisor de CC 4
Receptor de Ordenes .

4 de Valuacién 2 4 Asistente de CC 3
5 Inspector 6

CC-= Control de Calidad

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.
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2.4.6 Tipo de Organizacion

Esta entidad cuenta con una organizacién formal debido a que todos los
trabajadores laboran para alcanzar objetivos tanto individuales como grupales,
sin embargo no esta formalmente establecida y normada, por lo que se dan

deficiencias en su operacion.

2.4.7 Componentes del disefio organizacional

Aunque no estan especificados estos elementos para la entidad a continuacion
se describen los principales aspectos que resaltan del tipo de ordenacion que

posee:

a) Tipo de estructura organizacional

En cuanto al tipo de estructura que refleja la compafiia se puede sefialar como
funcional dado que se relunen a todas las areas que realicen una actividad con
relacion y las agrupa en una unidad administrativa dotandola de un supervisor

experto para que los dirija.

b) Dimension de la estructuray sus categorias

La forma en que se da el crecimiento de la representacion gréafica de la empresa
es en forma vertical, lo que en teoria debe permitir la unidad de mando es decir
gue solo un jefe puede dar érdenes a un subordinado, sin embargo de acuerdo a
las respuestas obtenidas en la encuesta, no se cumple este principio dado que
en la pregunta referente a si existia algin impedimento para realizar
correctamente sus atribuciones, los empleados manifestaron que desconocen a
gue jefe deben de reportar sus tareas debido a que en ocasiones dos superiores

les dan 6rdenes sobre una misma tarea.

Las categorias en las que se divide el esquema de la empresa son tres:
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Esquema 1
Categorias Organizacionales
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Nivel Conformado por:
Estratégico Gerencia General
Téctico Dos departamentos: Logistica de

Inspecciones y Procesamiento de

Valuaciones y Control de Calidad

Técnico Secciones: Enlaces y Recepcion de
Ordenes, Inspeccion, Procesamiento

de Valuaciones y Control de Calidad

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

C) Modelo del disefio:

De acuerdo a la informacion obtenida en la indagaciéon efectuada, se establece
gue el modelo del disefio actualmente es mecanico, dado que predomina la
comunicaciéon hacia abajo y la poca participacion de los miembros de bajo nivel
en la toma de decisiones, no obstante al no tener conocimiento el personal de la
estructura de la entidad y la baja formalizacibn éste modelo dificulta las
operaciones y ocasiona atrasos.

d) Departamentalizacion
La agrupacion de los departamentos se realiza en forma funcional dado que cada
unidad administrativa es nombrada de acuerdo a la actividad principal que

desarrolla para la entidad, sin embargo cabe mencionar que algunos de los
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empleados respondieron no conocer el nombre del &rea para el cual laboran por

lo que se establece deficiencia en la informacion brindada al personal.

e) Tramo de Control

Como se puede apreciar en el organigrama nominal, el tramo de control que
presenta esta organizacion es estrecho debido a que los jefes tienen que
supervisar pocos empleados. Aunque cada departamento cuenta con mas de 8
empleados los puestos de trabajo son repetitivos y las actividades a supervisar

son similares.

f) Sistema de organizacion
El sistema utilizado de acuerdo al esquema gréafico existente es lineal, lo que
debe eliminar confusidn con respecto a quién reportar sus tareas, sin embargo,

esto no se cumple dado que no se tiene una cadena de mando definida.

2.4.8 Condiciones legales de contratacion y aspectos contables

Al indagar sobre la informacion que tenian el personal referente a las condiciones
legales de su contratacion la mayoria respondié desconocer las mismas. La

grafica siguiente muestra esa falta de informacion:
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Grafica 8
Condiciones legales de la contratacion
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Silas conoce, 8

No las
conoce, 21

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010.

Segun la encuesta realizada del personal técnico 21 de los 29 empleados
encuestados respondid que no conocian las condiciones legales de su
contratacion, asi tampoco las prestaciones salariales a las cuales podian optar,
lo cual indica que hay deficiencia en la contratacién del nuevo personal por no
contar con un &rea destinada para ello. Dicha pregunta fue realizada
especialmente al personal operativo debido a que es este nivel el que carece de
informacion y dado que la mayoria de los jefes pertenecen a la familia del duefio

y no fueron contratados de forma convencional.
Investigando se determiné que los trabajadores gozan de prestaciones laborales

como bono 14, aguinaldo, indemnizacién y vacaciones. No se logré obtener

referencia del régimen contable bajo la cual esta inscrita la entidad.
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2.5 Analisis Funcional

Para iniciar este analisis es preciso establecer que las funciones no responden
los criterios organizacionales establecidos, debido que no ha sido definido y
delimitado un tipo de autoridad que faculte a los jefes de las unidades
administrativas a ejercer mando sobre sus subordinados, asi también los
departamentos en que esta constituida la entidad no permiten un correcta
coordinacion de todos los procesos aunado a la falta de lineamientos que
permiten demasiada flexibilidad e informalidad.

2.5.1 Funciones por unidad administrativa
Las funciones basicas de cada una de las unidades administrativas se detallan

de acuerdo a las respuestas obtenidas en la encuesta realizada al personal de la

compafiia:

La Gerencia General tiene como principal funcion coordinar las remuneraciones
del personal y el suministro de materiales asi como la busqueda de nuevos
mercados de trabajo. Lo cual evidencia la falta de planeacion y supervision de las

actividades.

El Departamento de Logistica de Inspecciones tiene como tarea esencial
controlar el proceso de las inspecciones de las propiedades sirviendo de enlace
entre duefios e inspectores asi como la actualizacion de las entradas de trabajo a
la base de datos de la entidad.

La tarea principal del departamento de Procesamiento de Valuaciones y Control

de Calidad consiste en la digitacion y revisién de las 6rdenes de valorizacion

segun las exigencias de los clientes para luego remitirlas a los mismos.
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2.5.2 Omision de funciones

El Gerente deberia de realizar una supervision de todos los procesos y velar por
el buen funcionamiento de la empresa, no obstante se ocupa mas en tareas
operativas dejando de lado la resolucion de conflictos y la coordinacion de las

actividades.

El Asistente de Gerencia es el encargado de llevar a cabo el control de los
recursos de la empresa, sin embargo por contar con sobrecargo de trabajo se
atrasa constantemente en el pago de la planilla de sueldos lo que ocasiona
descontento entre el personal. A la vez no se lleva un control de las existencias
de suministros, por lo que ocurre el desabastecimiento de utiles de oficina y de
enseres de limpieza a tal punto que en ocasiones los mismos empleados han
tenido que desembolsar fondos propios para adquirir lo que les hace falta. Estas
condiciones adversas no contribuyen al desarrollo de la compafia, dado que el
personal se siente insatisfecho al grado que muchos deciden renunciar lo que se

traduce en contratacion constante de nuevos empleados.

2.5.3 Duplicidad de funciones

Ocurren situaciones en las cuales el personal realiza actividades que le
conciernen a una unidad administrativa diferente a la que pertenece, por lo cual
ejecuta un trabajo adicional que no le corresponde, por lo que se considera que

se da duplicidad de funciones.

En ocasiones el Jefe del Departamento de Procesamiento de Valuaciones y
Control de Calidad dicta una orden a un empleado pero el Asistente de Gerencia
que también realiza actividades de supervision de personal, ordena algo
diferente, el empleado no sabe qué mandato acatar por lo cual se ha dado el

caso que se realice de dos formas diferentes el trabajo. Esto origina que las
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atribuciones de pago de sueldos y de suministro de materiales, pasen a un

segundo plano siendo estas tareas primordiales del Asistente.

2.6 Andlisis procedimental

La empresa tiene establecido un procedimiento general el cual consiste en la
valorizacion de propiedades, de éste se desprenden varios subprocesos que
sirven para la recopilacion de informacion de las viviendas para luego efectuar la
tabulacion y revision de las ordenes de valuacién, las cuales al finalizar son

enviadas a los clientes.

Aunque no han sido disefladas las descripciones de procedimientos, los mismos

se realizan basados en la experiencia y la improvisacion.

Para llevar a cabo estas operaciones el personal se apoya en un Departamento
de Logistica de Inspecciones que sirve de enlace entre la empresa y los duefos
de las propiedades. La empresa utiliza como herramienta de trabajo una base de
datos donde se lleva el control de todas las valuaciones que se hacen, tanto las
gue estan pendientes de envio, como las que ya fueron entregadas a los

clientes.

2.6.1 Problemas en algunos procedimientos

Debido a que los procesos no se encuentran normados y a la falta de
conocimiento de los empleados, se dan deficiencias en los mismos. Atrasos,
desorganizacion, falta de responsabilidad, ausencia de lineamientos son algunas
de las causas que inciden negativamente en la correcta aplicacion de los
mismos. Por ejemplo en el Departamento de Procesamiento de Valuaciones y
Control de Calidad se encargan de actualizar la base de datos general de la

empresa que constituye una herramienta en la cual se basan muchos
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trabajadores para realizar sus tareas, sin embargo en ocasiones por falta de

compromiso ésta no se encuentra al dia ocasionando atrasos en los procesos.

El Departamento de Logistica de Inspecciones es el encargado de enviar un
informe de las casas examinadas a Control de Calidad, sin embargo algunas
veces estos carecen de la informacion primordial para valuar los inmuebles,
como por ejemplo: costos de dafios en las propiedad, por lo cual Control de
Calidad tiene que inferir estos costos, no siendo el procedimiento correcto. Asi
mismo en algunas ocasiones los informes son enviados con atraso, lo cual

conlleva remitir el trabajo fuera de tiempo a los clientes.

2.7 Analisis de Facultades

La facultad para la toma de decisiones fue concedida solamente a algunos

puestos de trabajo, tal como se muestra en la siguiente grafica:

Grafica 9
Capacidad para tomar decisiones
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Siposee la
capacidad, 13

No posee la
capacidad, 19

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

43



De acuerdo a los resultados obtenidos con la encuesta, solamente 13 empleados
tienen la potestad de tomar decisiones referentes a su puesto de trabajo, 19 no
cuentan con esta autoridad y tienen que consultar con su inmediato superior
cuando tienen que resolver alguna dificultad. Esto origina atrasos, dado que en
algunas situaciones el personal si esta facultado para decidir, sin embargo por no

contar con algo escrito que los autorice prefieren consultar primero.

Con base a las respuestas obtenidas de la indagacion realizada, las facultades

otorgadas a cada puesto de trabajo son las siguientes:

El Gerente General puede tomar decisiones respecto al control y manejo de los
recursos de la empresa, modificaciones estructurales, firma de cheques,

autorizacion de gastos, solucion de conflictos.

El Asistente de Gerencia tiene capacidad de solicitar al personal informacion de
tiempo extra laborado, pues es quien genera el reporte de los sueldos, asi

también tiene la autoridad de elegir a los proveedores que surten los suministros.

El personal de Capacitacion obtiene la potestad de seleccionar a los nuevos
empleados y de brindar un programa de induccion y entrenamiento acorde a las

necesidades del puesto vacante.

El Jefe del departamento Logistica de Inspecciones posee la facultad de crear
una ruta para enviar a los inspectores a examinar las casas objeto de valuacion,
asi también de tomar decisiones de tipo administrativo de su departamento tales
como permisos del personal, control de gastos entre otras. El Subjefe del
departamento de Logistica puede solicitar y agilizar el envio de los informes de
los Inspectores que se encuentren atrasados en su ruta, asi también puede
resolver aspectos de operatividad en ausencia del jefe.
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El Jefe de departamento de Procesamiento de Valuaciones y Control de Calidad
tiene la autoridad de asignar el trabajo diario a los procesadores de ordenes, asi

como determinar horarios, permisos, dias de descanso y solucionar conflictos.

El Supervisor de Control de Calidad puede regresar el trabajo a los Procesadores
de Valuaciones cuando éste no cumple con los estandares de calidad solicitados
por los clientes. Asi también cada Supervisor tiene a su cargo un Asistente a

guién asesora y es responsable de su trabajo.

2.7.1 Instrumentos Administrativos

La mayoria de los empleados no tienen certeza de cuales son las facultades que
poseen, dado que éstas no fueron concedidas en algan instrumento
administrativo como un descriptor de puestos o0 manual, esto se puede evidenciar

en la siguiente grafica:

Grafica 10
Instrumentos administrativos
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Sise les
proporciond,

No se les
proporcionod,

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010.
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Se puede apreciar que en la empresa no se utilizan herramientas de
organizacion donde se detallen las atribuciones, facultades y responsabilidades
de cada puesto de trabajo. Tal como se muestra en la grafica anterior referente a
la pregunta si se le proporcion6é al ingresar a la entidad algin manual o
instructivo de las atribuciones que desempefaria, 24 empleados respondieron
negativamente y solamente 8 contestaron afirmativamente. Los 8 trabajadores
gue respondieron que si se les brindd, consideraron como manual dos hojas que

son entregadas al ingresar a la empresa con terminologia basica de la misma.

La falta de estas herramientas ocasiona que las atribuciones de los puestos de
trabajo no estén delimitadas lo cual causa omision de actividades y fugas de
responsabilidades, al considerar el personal que ciertas tareas no les
corresponden. Asi también se da el sobrecargo de trabajo en algunos puestos lo
gue origina descontento entre los empleados.

2.8 Andlisis de Relaciones

En este andlisis se estudian las relaciones de trabajo en las unidades

administrativas.

El Gerente General tiene trato directo con su Asistente y con los encargados de
Capacitacion. No mantiene relacion estrecha con los Jefes de los dos
departamentos, ésta es deficiente, no programan juntas de trabajo para dar a

conocer resultados y resolver los problemas de cada unidad administrativa.

Los dirigentes de los departamentos mantienen relacion con sus subalternos, sin
embargo los empleados manifestaron que los jefes se mantienen siempre
ocupados y no tienen tiempo para resolver sus dudas por lo cual realizan sus

tareas segun lo consideren, no obteniendo siempre los mejores resultados. Al no
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contar con reuniones periédicas entre directores y subalternos se dificulta mucho

la comunicacion eficaz.

2.8.1 Tipo de comunicacion

En la entidad predomina la forma verbal para trasladar una orden a un subalterno

tal y como se muestra en la siguiente gréfica.

Gréfica 11
Medio de Transmision de 6rdenes
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Escrita
10

Verhal

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

Como se puede apreciar en la grafica 22 empleados contestaron que la via en
gue le son transmitidas las 6rdenes es en forma verbal y 10 respondieron que es
por medio escrito. Dado que no existe un respaldo escrito de las atribuciones
dadas, algunas veces éstas son mal interpretadas o en algunos de los casos
omitidas por lo que se crean conflictos interpersonales entre jefes y subalternos,

gue genera un ambiente desagradable de trabajo.
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2.9 Andlisis Organizacional Administrativo

Luego de realizar el analisis de cada uno de los aspectos administrativos de la

empresa se determinaron las siguientes deficiencias:

La empresa no tiene definida formalmente mision, visién y valores que sirvan de
base para cumplir objetivos y a la vez que estos elementos motiven al personal a
realizar un trabajo con buena calidad, responsabilidad y puntualidad, para
conservar los clientes actuales pero sobre todo para expandirse y cubrir nuevas

areas de operaciones.

La divisidn organizacional no es funcional, tanto los niveles jerarquicos asi como
las unidades administrativas no estan establecidas, no existe una clara
identificacion de los jefes de area, lo que ocasiona que los empleados

desconozcan a quien reportar sus tareas.

No se utilizan instrumentos administrativos tales como manuales, organigramas o
descripciones de puestos donde se detallen las atribuciones, autoridad y
responsabilidad entre otros aspectos; lo que origina omision de tareas, por
considerar el personal que ciertas actividades no le corresponden. También
provoca la duplicidad de funciones y el sobrecargo de trabajo en algunos

puestos.

Acontecen conflictos organizacionales, domina un ambiente laboral negativo, no
existe colaboracion por parte de los empleados, asi mismo se originan

desacuerdos constantes entre jefes y subalternos.

No se cumple el principio de unidad de mando debido a que dos superiores dan
ordenes a un empleado referente a una misma actividad, el Asistente de

Gerencia y el Jefe de Procesamiento de Valuaciones y Control de Calidad no
48



tienen establecidas sus tareas correctamente debido a que ambos dan érdenes
y ejercen supervision al mismo personal, lo cual fue considerado en la encuesta
realizada como un factor que incide negativamente en el correcto desarrollo de

las tareas.

Las funciones existentes no responden a las necesidades actuales de la
empresa debido a que los empleados manifestaron sentirse insatisfechos por los
atrasos en los pagos de salarios, ausencia de incentivos, desorganizacion y falta

de apoyo de la gerencia para realizar correctamente sus actividades.

Dado a la carencia de criterios técnicos organizacionales y poca comunicacion
del Gerente General con los jefes de los departamentos, las decisiones tomadas
por ellos, en algunos de los casos no son las correctas lo que provoca demoras o

una mala imagen para la entidad.

No se utilizan descripciones de procedimientos que sirvan de apoyo para eliminar
las deficiencias en los mismos, si existe algun atraso en un area, éste repercute
en el proceso general de la empresa, lo que conlleva entregar fuera de tiempo
las valuaciones a los clientes, provocando molestias en los mismos o incluso la

pérdida de ellos.

No se brinda capacitacién perioddica a los empleados y aunque estan dos plazas
nombradas asi, éstos basicamente se encargan de brindar una induccion y
entrenamiento al nuevo empleado, sin embargo los conocimientos no son

retroalimentados para los antiguos trabajadores.

Las ordenes que emiten los jefes de los departamentos a sus subordinados son
en su mayoria de forma verbal por lo que éstas son mal interpretadas u omitidas
en algunos casos.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA UNA EMPRESA DE
BIENES RAICES

Luego de determinar la situacién actual de la empresa a través del diagnéstico
administrativo, se comproboé la existencia de problemas organizacionales, razén
por lo cual se establece que es pertinente realizar una reorganizacion de las

relaciones de trabajo para elevar el desempefio y mejorar los procesos.

3.1 Objetivo General

Proporcionar los criterios técnicos para que se realice una correcta coordinacion
de las funciones, jerarquias y puestos de trabajo a través de la implementacion
de una nueva estructura que permita aprovechar en un 100% los recursos
humanos, materiales, fisicos y financieros de la empresa objeto de la

investigacion en un mediano plazo.

3.2 Planificacién
En este inciso se proponen aspectos de planificacién tales como: mision, vision

valores y objetivos para la compafiia.

3.2.1 Misién de la empresa
“Somos una empresa de bienes raices dedicada a la valuacién de propiedades

para diferentes clientes, brindando alta calidad en nuestro trabajo a fin de contar
con la credibilidad y confianza de los beneficiarios con el propdsito de establecer

relaciones duraderas y prosperas que permitan el crecimiento de la entidad”



3.2.2 Visiéon de laempresa
“Ser una empresa posicionada en el mercado de bienes raices, asi como

ampliar las areas de trabajo y los servicios a largo plazo, para ser reconocida
en el mercado como una compafiia que procesa valuaciones en alto volumen y

con alto nivel de calidad ”

3.2.3 Valores de la empresa
Para que las relaciones de trabajo se den en un marco de armonia es necesario

establecer ciertos valores que deben prevalecer en toda la entidad tales como:

. Responsabilidad: Para entregar el trabajo a los clientes segun los
requerimientos solicitados por los mismos asi también en la fecha y hora

pactada.

. Respeto: Tanto en el trato con los comparfieros y con los jefes de los
departamentos para laborar en un ambiente agradable donde predomine la

armonia.

. Honestidad: En la elaboracion de cada uno de los informes, dado que los
clientes contratan a la empresa, basados en el prestigio e integridad de la

firma.

o Puntualidad: En la hora de ingreso y salida de la empresa, asi como en la
entrega del trabajo dado que esto permitird seguir contando con la
confianza de los beneficiarios.

. Solidaridad: Para con los compaferos en el apoyo de las tareas,
considerando que el trabajo en equipo brinda mejores resultados.
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3.2.4 Objetivo general de la empresa
Consiste en elevar el volumen de servicios de valuacion prestados en un 25% y

asi poder incrementar las utilidades para mediados del afio 2012, a través de
seguir con la preferencia de los clientes actuales y expandir las operaciones a

otros mercados.

3.2.5 Objetivos especificos de la empresa
e Aumentar un 25% la tabulacion de o6rdenes para el segundo semestre del
afio 2011.

e Disminuir en un 30% los errores en las valuaciones en base a los
estandares solicitados por los clientes durante los proximos seis meses.

e Contratar 5 plazas de procesadores y 3 de inspectores para elevar el
volumen de digitacion para el segundo semestre de 2011.

3.3 Redisefio Organizacional
A continuacién se presenta la propuesta del redisefio organizacional de la

empresa, la cual pretende mejorar los procesos y resolver los conflictos
existentes derivados de las relaciones de trabajo, a través de un esquema

modificado de los departamentos.

3.3.1 Organigramas propuestos
A continuacién se presenta la carta de organizacion general asi como los

especificos de la entidad, acorde a sus necesidades actuales.
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Grafica 12
Organigrama General Propuesto
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre 2010

Gerencia General

Departamento de
Departamento de Departamento de Departamentq de dp i tC
Logisti Procesamiento de Control de Calidad Administracion y
gistica de _ .
Valuaciones Finanzas

Inspecciones

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

El organigrama propuesto incluye la separacion del las secciones de
Procesamiento de Valuaciones y Control de Calidad en dos areas totalmente
independientes, asi mismo la introduccion de un departamento de Administracion
y Finanzas el cual tendrd a cargo la coordinacién de los recursos humanos,
compra de suministros y pagos a proveedores asi también se eliminara el pago
de consultaria contable dado que esta unidad sera la encargada de llevar éstos

registros.

El Departamento de Logistica de Inspecciones no sufri6 modificaciones, por lo

gue los puestos que lo conforman contindian siendo los mismos.

53



Grafica 13
Organigrama especifico del Depto. de Logistica de Inspecciones
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Departamento de
Logisticade
Inspecciones

Seccion de Enlaces y Seccidn de
Recepcion de Inspeccién de
Ordenes Inmuebles

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010

Gréfica 14
Organigrama especifico del Depto. de Procesamiento de Valuaciones
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

4 N

Departamento de Procesamiento de
Valuaciones

- )

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010
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Grafica 15
Organigrama especifico del Departamento de Control de Calidad
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

4 )

Departamento de Control de Calidad

. )

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010

Gréafica 16

Organigrama especifico del Departamento de Administracion y Finanzas

Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Departamento de
Administracion y

Finanzas
Seccion de Seccién de Seccién de Pago
Recursos Suministros de Planillas

Humanos

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010
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3.3.2 Gerencia General
Con el redisefio organizacional algunas unidades administrativas sufriran

cambios sustanciales que permitiran una mejor organizacion. Estas
modificaciones inician con la Gerencia General en la cual se eliminaron dos
plazas de capacitacion y se les reubico en otro departamento, asi también se

propone una misién y vision para la misma.

a) Mision de la Gerencia General
“Somos la unidad capaz de administrar eficazmente todos los procesos de la
empresa a fin de obtener los mejores resultados que permitan el crecimiento de

la entidad”

b) Vision de la Gerencia General
“Ser la unidad administrativa que ayude al cumplimiento de los objetivos
organizacionales a través de brindar los recursos técnicos y materiales que

requiera el personal para incrementar la productividad en un mediano plazo”

C) Funcion de la Gerencia General

Con los cambios sugeridos la Gerencia General tendra como funcion béasica
gue enfocarse a la planeacién, coordinacion y supervision de todos los procesos
para el mejor funcionamiento de las operaciones asi también evaluar nuevas

areas de trabajo para el desarrollo de la empresa.

3.3.3 Departamento de Logistica de Inspecciones
Como se menciond anteriormente este departamento no tiene cambios en su

estructura sin embargo se proponen aspectos de planificacibn para mejorar su

funcionamiento.
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a) Mision del Departamento de Logistica de Inspecciones
“Somos el departamento que coordina adecuadamente el proceso de inspeccion
de los inmuebles para evitar demoras y asi poder entregar el trabajo a nuestros

clientes puntualmente”

b) Vision del Departamento de Logistica de Inspecciones
“Ser la unidad administrativa competente que permita una sincronizacion de
todas las actividades que conllevan la revision de inmuebles para poder elevar el

volumen de inspecciones en un mediano plazo”

C) Funcién del departamento de Logistica de inspecciones
Este departamento es el Unico que no sufrira modificaciones por lo que su
funcion basica no se vera modificada la cual consiste en coordinacion de los

actividades de inspeccion de inmuebles.

. Seccion de de Enlaces y Recepcion de Ordenes
Su funcién consiste en establecer los enlaces con los duefios de las propiedades
para realizar las inspecciones asi como la actualizacién de la base de datos con

las entradas de nuevas 6rdenes de trabajo.

. Seccion de Inspeccién de inmuebles
La coordinacion de las actividades necesarias para llevar a cabo las
inspecciones de los inmuebles asi como la elaboracion de los informes

respectivos.
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3.3.4 Departamento de Procesamiento de Valuaciones
Las areas de procesamiento y control de calidad fueron desligadas dado que

realizan funciones independientes, no obstante la primera no necesitara la

inclusién de ningun puesto de trabajo y conservara al personal actual.

a) Mision del departamento de Procesamiento de Valuaciones

“Somos el departamento encargado de realizar las evaluaciones de mercado de
cada uno de los inmuebles, basados en la calidad y exigencias de los clientes
con el fin de satisfacer los requerimientos de los mismos para seguir contando

con su preferencia”

b) Vision del departamento de Procesamiento de Valuaciones

“Ser el departamento capaz de coordinar eficazmente el proceso de digitacion de
las valuaciones con el afan de evitar atrasos en las operaciones y poder entregar
a tiempo el trabajo a los clientes para asi mantener la credibilidad de los mismos,

lo que permita elevar el volumen de tabulacion en el mediano plazo”

C) Funcion del Departamento de Procesamiento de Valuaciones

Al ser un departamento independiente, esta unidad administrativa ahora tendra
como funcion basica: El proceso de asignacion, tabulacion y correccion de la
digitacion de la informacion de valuaciones de inmuebles, para posteriormente

ser revisadas por control de calidad.

3.3.5 Departamento de Control de Calidad
Al separarse esta unidad del area de digitacion de valuaciones se necesitara

para su operacion la inclusién de un jefe para dirigir esta area, siendo el Unico

puesto que se integrara al mismo.
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a) Mision del departamento de Control de Calidad

“Somos el departamento encargado de verificar que se cumplan con las
exigencias solicitadas por los clientes en las valuaciones de los inmuebles para
evitar el regreso de trabajo que no cumpla con lo solicitado y a la vez que
permita elevar la productividad”

b) Vision del departamento de Control de Calidad
“Ser el departamento competente que elimine los atrasos en la devolucion de
trabajo, a fin de elevar el volumen de procesamiento en un mediano plazo y que

permita satisfacer las necesidades de nuestros beneficiarios”

C) Funcién del departamento de Control de Calidad

La principal tarea de esta area consiste en: Revisar la calidad de la informacion
de las 6rdenes de valorizacion de propiedades para verificar que cuenten con los
estandares solicitados por los clientes para asi poder remitir el trabajo a los

mismos.

3.3.6 Departamento de Administracién y Finanzas
El departamento de Administracion y Finanzas no estaba contemplado hasta el

momento, por lo que se requiere la inclusibn un Jefe y un Encargado de
Suministros para formar esta unidad. Tomando en cuenta que actualmente existe
dos personas encargadas de la capacitacion, se les reubicara en un area donde
brinde mejores resultados, se considera que uno de estos empleados puede
optar a ocupar el puesto de Encargado de planillas y el otro sea el Encargado de
llevar el control de los Recursos Humanos, dado que ambos cumplen con las
especificaciones requeridas. Esto evitara la contratacion de personal

adicional.
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a) Mision del departamento de Administracion y Finanzas
“Somos un departamento que tiene a su cargo el abastecimiento oportuno de los
recursos tanto humanos, materiales vy fisicos, para brindar los medios que sean

necesarios para el funcionamiento de la empresa”

b) Vision del departamento de Administracion y Finanzas

“Ser un departamento capaz de disefiar e implementar programas para controlar
los recursos materiales de la empresa y coordinar la provision del recurso
humano de manera eficiente para el crecimiento de la entidad y la futura apertura

de nuevos puestos de trabajo en un mediano plazo”

C) Funcién del departamento de Administracién y Finanzas
La funcion de este departamento sera la correcta administracion de los recursos

de la empresa, para lo cual cada seccion realizara una tarea especifica:

. Seccion de recursos humanos
Su labor primordial radica el reclutamiento, seleccioén y capacitacion del personal,

asi como realizar las evaluaciones de desempefio.

. Secciéon de Suministros
Su funcién consiste en la administraciéon de los inventarios de materiales, asi

como el pago a proveedores y control de caja chica.
. Seccién de Planillas

Su actividad principal es la generacién de los reportes de sueldos, prestaciones

laborales, 6rdenes extras y horas extras, asi como control de viaticos.
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3.3.7 Tipo de organizacion
El tipo de organizacion sera formal debido a que los miembros de la empresa

laboran con el propésito de alcanzar objetivos organizacionales, ademas de que

contaran con una estructura formalmente organizada.

3.3.8 Estructura organizacional
El esquema planteado pretende eliminar los problemas organizacionales

existentes al contar con una estructura definida la cual tendra las siguientes
caracteristicas: sera formal dado la inclusién de documentos administrativos y
permanecera centralizada en aquellas decisiones de suma importancia que

tendra que tomar la Gerencia.

Los criterios organizacionales propuestos son los siguientes:

a) Division del trabajo

La especializacion sera utilizada para crear la eficiencia en las tareas, siempre
gue se cuente con los lineamientos y atribuciones delimitadas para todo el

personal.

b) Cadena de mando
La cadena de mando quedara establecida desde los altos mandos hasta los
niveles operativos, teniendo los empleados que reportar sus tareas al jefe del

cada departamento.

C) Tipo de autoridad

El tipo de autoridad sera formal de tipo funcional dado que los jefes de los

departamentos mantendran directa potestad sobre sus subalternos y a la vez
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sobre el personal de las demas unidades administrativas basandose en la

especializacion que poseen.

d) Comunicacion
La forma de transmision de informacion sera formal dado que se utilizaran los

canales establecidos de acuerdo a la estructura organizacional.

e) Coordinacion de estructuras

Con los cambios propuestos se lograra contar con una estructura organizada que
permita trabajar coordinadamente buscando eliminar en su medida la
diferenciacion de formas de trabajo y tratando de integrar a todas las unidades

administrativas para alcanzar los objetivos de la empresa.

3.3.9 Componentes del redisefio organizacional
A continuacién se enuncian los componentes del redisefio organizacional:

a) Tipo de Estructura organizacional

El tipo de estructura de la entidad sera funcional dado que se agrupan a las
unidades administrativas de acuerdo a la relacion de actividades que desarrollen,
dotadas de un jefe que los asesorara y supervisara en la correcta ejecucion de

las tareas.

b) Dimension de la estructura y sus categorias
La dimension de la estructura organizacional sera vertical debido a que en esta
forma se da su crecimiento, lo cual permitird la unidad de mando. Las categorias

organizacionales en las cuales se agrupan las funciones de la empresa son:
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Esquema 2
Categorias Organizacionales
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre de 2010

Nivel Conformado por:
Estratégico Gerencia General
Tactico Cuatro departamentos: Logistica de
Inspecciones, Procesamiento de

Valuaciones, Control de Calidad vy

Administracién y Finanzas

Técnico Secciones: Enlaces y Recepcion de
Ordenes, Inspeccion, Recursos

Humanos, Suministros y Planillas

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

C) Modelo del disefio y sus caracteristicas

Se propone gue el modelo de disefio adecuado para la entidad es el mecanico,
debido a que actualmente existe mucha flexibilidad y desorganizacién. Este
esquema permitira establecer deberes fijos para cada uno de los puestos de

trabajo, asi como canales formales de comunicacion y una alta formalizacion.

d) Tipo de departamentalizacion

El tipo de departamentalizacion es funcional por que se esta utilizando nombre
de la principal actividad de cada area para identificar las distintas unidades
administrativas de la estructura y expresan las tareas basicas que desarrollan las

mismas.
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e) Tramo de Control
El tramo de control es estrecho en todos los departamentos por lo que se

considera un numero adecuado de empleados para supervisar eficazmente.

f) Sistemas de organizacién

El sistema de organizacional propuesto es el funcional debido a que la autoridad
se mantiene a cargo de los jefes de cada departamento quienes indirectamente
también podran ejercer el mando sobre el personal de las demas unidades

administrativas de acuerdo a la especializacion que posean.

3.3.100rganigrama Nominal propuesto
A continuacion se presenta el organigrama nominal propuesto, donde se detalla

el personal requerido para ocupar las areas de trabajo modificadas.
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Grafica 17
Organigrama Nominal Propuesto
Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre 2010

Gerenda General
oo | Tituodel puesto | E R
1 |Gerente General 1 1
Asisterte de
2 Cerercia L 1
I | I |
Departamento de Logistica de Departamento de Procesamiento de Departamento de Control de Departamento de Administracion
Inspecciones Valuaciones Cdlidad y Finanzas
No. Titulo del No. Titulo del No. Titulo del No. Titulo del
Puesto puesto E R Puesto puesto E R Puesto puesto E R Puesto puesto E R
1 |Jefe 1 1 1 |Jfe 1 1 1 |Jefe 0 1 1 |Jefe 0 1
. Procesador Supenvisor de Encargado
2 |Subjefe 1 1 , de ol 2 cC 4 4 > |de RRHH 1 1
Valuadones i
Encagadode Asistente de Encagadode
3 |Enaces 1 1 3 Jcc 3 3 3 |suministros 0 1
Receptor de
4  |Odenesde 2 2 Encargado | 1 1
Valuacion 4 |de Panilles
5 |Inspector 6 6

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.

E= Existente
R= Requerido
CC= Control de Calidad
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3.3.11 Herramientas del redisefio organizacional
Las herramientas de organizacién propuestos para llevar a cabo el redisefio son

las descripciones de puestos y de los principales procedimientos. A continuacion

se desarrollan los mismos:

a) Descripciones técnicas de puestos
A continuacion se presentan las descripciones técnicas de los puestos existentes

en la entidad:

Gerente General

Asistente de Gerencia

Jefe del Departamento de Logistica de Inspecciones
Subjefe del Departamento de Logistica de Inspecciones
Encargado de Enlaces

Receptor de Ordenes de Valuacion

Inspector

Jefe del Departamento de Procesamiento de Valuaciones

© © N o g s> w D PE

Procesador de Valuaciones

10.Jefe del departamento de Control de Calidad
11.Supervisor de Control de Calidad

12.Asistente de Control de Calidad

13.Jefe del Departamento de Administracion y Finanzas
14.Encargado de Recursos Humanos

15.Encargado de Suministros y Pagos

16.Encargado de Planillas
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Descripcion Técnica de Puestos Gerencia General
Empresa Pacific Star Financial
Gerente General

Hoja No. 1/3

Fecha: Guatemala Sep. 2010

IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO:

UBICACION ADMINISTRATIVA:

INMEDIATO SUPERIOR:
SUBALTERNOS:

DESCRIPCION

1. Naturaleza:

Gerente General
Gerencia General

No tiene

Asistente de Gerencia, Jefes de

los departamentos de Logistica de

Inspecciones, Procesamiento de

Valuaciones, Control de Calidad y

Administracion y Finanzas

Es un puesto de caracter ejecutivo cuya funcidén principal consiste en la

administracion de la empresa y la representacion de la misma con los

clientes.

2. Atribuciones:

- Elaborar planes de trabajo para establecer tiempos y actividades para

cada departamento.

- Dar instrucciones y ordenes a los jefes de los departamentos para

mantener al dia las operaciones a través de memorandums o cualquier

medio escrito

- Tomar decisiones sobre conflictos generales

- Contactar clientes para abrir nuevas oportunidades de trabajo

- Supervisar los procesos y verificar que se estén aprovechando los

recursos de la empresa correctamente
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Descripcion Técnica de Puestos Gerencia General
Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Gerente General Hoja No. 2/3

FINANCIAL

- Viajar a Estados Unidos periédicamente para establecer contacto con
los clientes, quienes se encuentran en ese pais y asi como para
evaluar nuevas areas de trabajo.

- Brindar asesorias a personas particulares

- Realizar reuniones periddicas con los jefes de los departamentos para
resolver conflictos y verificar la implementacién de los planes de

trabajo

3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con los jefes de

los departamentos asi como con su Asistente.

4. Autoridad:

Tiene autoridad para delegar actividades a los jefes de cada uno de los
departamentos, implementar y ejecutar planes de trabajo, asi como para
firmar cheques, aprobar el reclutamiento de nuevo personal, resolver

conflictos.

5. Responsabilidad:

Es responsable por su trabajo y por las labores que desarrollen el personal
su cargo. Es responsable de supervisar el correcto aprovechamiento de
los recursos de la empresa y de elaborar el plan de trabajo para los
departamentos asi como velar porque se alcancen los objetivos de la

empresa.
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Descripcion Técnica de Puestos Gerencia General

L€ ta (L Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010

FINANCIAL K
Gerente General Hoja No. 3/3

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacion:
- Ingeniero civil o Arquitecto

- Poseer estudios en bienes raices

b) Experiencia:

- Cinco afios de experiencia en puesto similar

c) Habilidad:

- Analisis numérico

- Verbal

- Para dirigir y coordinar al personal

- Para resolver conflictos

- Disefar e implementar planes de trabajo
- Poseer liderazgo

- Ser responsable

- Excelentes relaciones humanas

d) Destrezas:
- Operar equipo de oficina

- Operar equipo de computo y manejo de internet

e) Otros requisitos

- Bilinglie 100% inglés
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Descripcion Técnica de Puestos Gerencia General
Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010

FINANCIAL K . i
Asistente de Gerencia Hoja No. 1/2

IDENTIFICACION

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

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter administrativo cuya funcion principal consiste en
la asistencia en la transcripcién y archivo de documentos asi como apoyo

en las actividades de la gerencia.

2. Atribuciones:

- Redactar informes, memorandums, cartas

- Recibir lamadas

- Enviar y recibir fax

- Revisar y contestar correo electronico

- Recibir y archivar documentos

- Coordinar reuniones del gerente general con el personal
- Llevar el control de las asesorias individuales

- Atender a clientes
3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Gerente

General y con los Jefes de los Departamentos.
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4.

Descripcion Técnica de Puestos Gerencia General
Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Asistente de Gerencia Hoja No. 2/2
Autoridad

Tiene autoridad para coordinar las reuniones del personal con el Gerente

General asi como atender a los clientes.

5.

Responsabilidad:

Es responsable por su trabajo en la elaboracién de informes, llevar la

agenda del Gerente, recepcion y archivo de documentos asi como llevar el

control de las asesorias individuales.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

a)

b)

Educacion:

Secretaria Bilingue

Experiencia:

Dos afios de experiencia en puesto similar

Habilidades:
Verbal
Resolver conflictos y coordinar actividades

Responsable y ordenada

Destrezas:

Para operar equipo de oficina
Archivar

Manejo de internet

Otros requisitos

Bilingtie 100% inglés
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Descripcién Técnica de Puestos | Depto. Logistica de Inspecciones

PACIFIC Empresa Pacific Star Financial | Fecha: Guatemala Sep. 2010

FINANCIAL

Jefe Depto. Logistica de Inspecciones | Hoja No. 1/3

IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO:

UBICACION ADMINISTRATIVA:

INMEDIATO SUPERIOR:
SUBALTERNOS:

Il. DESCRIPCION

1. Naturaleza:

2. Atribuciones:

Jefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones
Departamento de Logistica de
Inspecciones

Gerente General

Subjefe, Encargado de Enlaces,
Receptor  de Ordenes de

Valuacion e Inspector

Es un puesto de caracter ejecutivo cuya funcién primordial radica en la

coordinacion de las actividades del departamento de logistica.

- Planificar las actividades del departamento

Elaborar rutas para enviar a los inspectores a evaluar las propiedades
Asignar rutas diarias a inspectores asi como las demas tareas a los
miembros de su departamento a través de memorandums O correo
electrénico

Supervisar los procesos y verificar que se estén realizando las citas en
los horarios correspondientes para poder ingresar a los inmuebles
Llevar el control de los viaticos entregados a los inspectores

Rendir un informe mensual sobre su area de trabajo a la gerencia

general
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- Realizar una reuniéon mensual con los miembros de su departamento
para eliminar deficiencias

- Viajar periodicamente a Estados Unidos para llevar a cabo la
supervision de los inspectores quienes laboran en éste pais

examinando las condiciones de los inmuebles.

3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Subjefe
del departamento, Encargado de Enlaces, Receptor de Ordenes de
Valuacioén, Inspector y con el Gerente General a quien debe rendir

informe de su area de trabajo.

4. Autoridad:
Tiene autoridad para delegar tareas a los miembros de su departamento,
asi como decidir las rutas de los Inspectores segun la conveniencia de la

empresa.

5. Responsabilidad:

Es responsable por su trabajo y por las labores que desarrollen los
empleados a su cargo, asi como por velar por que se cumplan los planes
previstos para su departamento y es responsable de brindar un informe

detallado a la Gerencia General de las actividades de su area.

ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacion

- Ingeniero civil o arquitecto
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- Poseer estudios en bienes raices

b) Experiencia

- Dos afos de experiencia en puesto similar

c) Habilidades:

- Analisis numérico

- Verbal

- Paradirigir y coordinar

- resolver conflictos
d) Destrezas:
- Para operar equipo de oficina

- Para operar equipo de computo y manejo de internet

e) Otros requisitos

- Bilinglie 100% inglés
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Subjefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Logistica de
Inspecciones

INMEDIATO SUPERIOR: Jefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones

SUBALTERNOS: Encargado de enlaces, Receptor

de Ordenes de Valuacion e
Inspector

I DESCRIPCION
1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter ejecutivo cuya funcion primordial radica en
apoyar las actividades del Jefe del Departamento de Logistica de

Inspecciones, asi como dirigir el mismo en ausencia éste.

2. Atribuciones:

- Elaborar planes de trabajo conjuntamente con el Jefe del departamento

- Resolver conflictos con los duefios de los inmuebles para dar acceso a
las propiedades para ser inspeccionadas

- Verificar que los inspectores cumplan con los horarios preestablecidos
para las citas

- Solicitar prorroga para realizar las inspecciones a los duefios de los
inmuebles cuando existen atrasos

- Supervisar al personal en ausencia del jefe del departamento
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3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con los
miembros de su departamento especialmente con el Jefe del

Departamento a quien sustituira en su ausencia.

4. Autoridad
Tiene a autoridad para delegar tareas a los empleados a su cargo en

ausencia del jefe, asi como para modificar las rutas de los Inspectores.

5. Responsabilidad
Es responsable por su trabajo y por las labores que desarrollen los
miembros del departamento asi como por la correcta administracion de los

recursos la unidad administrativa a su cargo.

ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacion:
- 2 afos de estudios universitarios en ingenieria o carrera afin

- Poseer estudios en bienes raices

b) Experiencia:

- Dos afos de experiencia en puesto similar

c) Habilidades:
- Analisis numérico
- Verbal

- Para dirigir y coordinar personal
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- Para resolver conflictos
d) Destrezas:
- Para operar equipo de oficina

- Para operar equipo de computo y manejo de internet

e) Otros requisitos

- Bilinglie 100% inglés
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Encargado de Enlaces

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Logistica de
Inspecciones

INMEDIATO SUPERIOR: Jefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones

SUBALTERNOS: No tiene

DESCRIPCION

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcion primordial radica
coordinar el enlace con los duefios de los inmuebles para realizar las

inspecciones.

. Atribuciones:

Chequear la base de datos los inmuebles a ser evaluados asi como la
informacion para contactar a los duefios

Concertar citas con los duefios de las propiedades para
inspeccionarlos

Enviar un informe de las citas concertadas diariamente al jefe del
departamento

Actualizar la base de datos con la fecha en que se realizaran las
inspecciones

Guiar a los inspectores por medio de mapas al lugar donde se localizan

las inmuebles
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3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Jefe del
Departamento y en ausencia de éste con el Subjefe asi mismo con los

Inspectores de inmuebles.

4. Autoridad:
Tiene autoridad para concertar las citas segun el horario convenido por los

duefios de los inmuebles y hacer cambios en la base de datos.

5. Responsabilidad:
Es responsable de comunicarse diariamente con los duefios de los
inmuebles hasta concertar la cita para evitar atrasos en las inspecciones y

llevar a cabo las actualizaciones en la base de datos.

ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales:

- 2 afos de estudios universitarios en ingenieria o carrera afin

b) Experiencia:

- No indispensable.
c) Habilidades:

- Verbal

- Para resolver conflictos
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d) Destrezas:
- Para operar equipo de oficina

e) Otros requisitos
- Bilingue 100 inglés

- Para operar equipo de computo y manejo de internet
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IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO:

UBICACION ADMINISTRATIVA:

INMEDIATO SUPERIOR:

SUBALTERNOS:

DESCRIPCION
1. Naturaleza:

Receptor  de Ordenes de
Valuacion

Departamento de Logistica de
Inspecciones

Jefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones

No tiene

Es un puesto de caracter operativo cuya funcién primordial radica en

ingresar las nuevas solicitudes de valuacién de inmuebles a la base de

datos.

2. Atribuciones:

- Confirmar las nuevas solicitudes de valuaciones

- Ingresar las nuevas érdenes a la base de datos

- Mantener informado al jefe del departamento del volumen de trabajo

ingresado

- Enviar un informe diario al Jefe del Departamento de las érdenes

ingresadas

3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Jefe del

Departamento y en ausencia de éste con el Subjefe.
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4. Autoridad
Tiene autoridad para realizar modificaciones en la base de datos de
acuerdo a las solicitudes de valuaciones por parte de los clientes.

5. Responsabilidad:
Es responsable de registrar todas las requisiciones de evaluaciones a la
base de datos, solicitadas durante su jornada de trabajo y revisar antes de

retirarse diariamente de que todas las 6rdenes fueron ingresadas.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacion:

- Bachiller en computacion

b) Experiencia:
- 1 afio como digitador

c) Habilidades:

- Analisis numérico

d) Destrezas:
- Para operar equipo de oficina
- Para operar equipo de computo y manejo de internet

- Para digitar

e) Otros requisitos:

- ldioma inglés nivel intermedio
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Inspector

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Logistica de
Inspecciones

INMEDIATO SUPERIOR: Jefe del Departamento de
Logistica de Inspecciones

SUBALTERNOS: No tiene.

I DESCRIPCION
1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcion primordial radica en

realizar inspecciones a los inmuebles a ser evaluados.

2. Atribuciones:

- Verificar la ruta de trabajo establecida diariamente

- Realizar la inspeccion de las condiciones en que se encuentra cada
propiedad

- Tomar fotografias de los inmuebles y anotar las condiciones en que se
encuentran, determinando si existe algun tipo de dafio en la propiedad

- Elaborar un informe de la inspeccion, el cual debera ser enviado via
correo electrénico al Departamento de Control de Calidad

- Verificar que se recibieron todos los informes

3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Jefe del

Departamento y en ausencia de éste con el Subjefe.
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4. Autoridad:

favorables para realizar las inspecciones.

5. Responsabilidad:

clientes.

I1. ESPECIFICACION DEL PUESTO

a) Educacion:

b) Experiencia:

- Un afo en puesto similar

c) Habilidades:
- Verbal

d) Destrezas:

e) Otros requisitos
- Poseer licencia de conducir
- Tener residencia en Estados Unidos

- Bilinglie 100% inglés

- Bachiller en computacién o carrera afin

Tiene autoridad para disponer de los viaticos asignados segun lo crea

conveniente, asi mismo de tomar las rutas de acceso que consideren

Es responsable de enviar los informes de inspeccion al Departamento
Control de Calidad con la informacion requerida, inmediatamente después

de la inspeccién para no atrasar los envios de las valuaciones a los

- Para operar equipo de computo y manejo de internet
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IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO:

UBICACION ADMINISTRATIVA:

INMEDIATO SUPERIOR:
SUBALTERNOS:

Il. DESCRIPCION

1. Naturaleza:

2. Atribuciones:

Departamento

elaboracion de las 6rdenes

valuacion

Jefe del Departamento de
Procesamiento de Valuaciones
Departamento de Procesamiento
de Valuaciones

Gerente General

Procesador de Valuaciones

Es un puesto de caracter ejecutivo cuya funcién principal consiste en la

coordinacion de la digitacion de las 6rdenes de valuacion de propiedades.

- Elaborar planes del trabajo para llevar a cabo las actividades del

- Asignar trabajo y girar instrucciones diariamente a los procesadores
via correo electronico o memorandums

- Supervisar los procesos y asesorar al Procesador de valuaciones en la

- Mantener comunicacion con los clientes cuando existen dudas en las
caracteristicas de las propiedades a evaluar

- Verificar que se realicen los cambios sugeridos en las 6rdenes de

- Rendir un informe mensual sobre su area de trabajo a la gerencia

- Realizar una reunion mensual con los miembros de su departamento
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3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente el Gerente

General asi como con los Procesadores.

4. Autoridad

Tiene autoridad para delegar tareas a los miembros de su Departamento
asi como asignar el trabajo diariamente a los procesadores y solicitarles
correcciones en el trabajo entregado que no cumpla con los requisitos

establecidos.

5. Responsabilidad

Es responsable por las labores propias y las que desarrolla el personal a
Su cargo asi como de supervisar que todas las ordenes se valuacion sean
digitadas conforme a los horarios requeridos y velar por que no existan

atrasos en el trabajo asignado diariamente.

ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacion
- Ingeniero, arquitecto o pensum cerrado

- Poseer estudios en bienes en bienes raices

b) Experiencia

- Tres afios de experiencia en puesto similar

c) Habilidades
- Analisis numérico
- Verbal
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- Para resolver conflictos
- Para dirigir y coordinar personal

- Responsable

d) Destrezas:

- Para operar equipo de oficina

e) Otros requisitos:

- Bilinglie 100% inglés

- Para operar equipo de computo y manejo de internet
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO:
UBICACION ADMINISTRATIVA:
INMEDIATO SUPERIOR:

SUBALTERNOS:

Il. DESCRIPCION

1. Naturaleza:

las 6rdenes de valuacion.

2. Atribuciones:

procesadas

clientes

procesadas diariamente

3. Relaciones de trabajo:

Departamento.

Procesador de Valuaciones
Departamento de Procesamiento
de Valuaciones

Jefe del Departamento de
Procesamiento de Valuaciones

No tiene

Es un puesto de caracter operativo cuya funcion radica en la digitacion de

- Revisar en su correo las 6rdenes de valuacién asignadas diariamente
- Digitar 8 drdenes diarias siguiendo los lineamientos solicitados
- Dar aviso a control de calidad cuando las valuaciones hayan sido

- Realizar las modificaciones solicitadas por control de calidad o por los

- Enviar un informe diario al Encargado de Planillas de las ordenes

Por la naturaleza de su puesto se relacionan directamente con el Jefe del
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4. Autoridad
Tiene autoridad para valuar las propiedades segun lo considere

conveniente de acuerdo al procedimiento brindado.

5. Responsabilidad:

Es responsable por la tabulacion de 8 drdenes de valuacion segun los
horarios establecidos, asi como de digitarlos con la calidad requerida por
los clientes. Asi mismo es responsable de enviar diariamente al

Encargado de Planillas un informe sobre su produccioén diaria.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales
- Bachiller, Perito Contador o Secretaria

b) Experiencia

- Un afnos de experiencia en puesto similar

c) Habilidades:

- Analisis numérico

d) Destrezas:
- Para digitar

- Para operar equipo de oficina y manejo de internet

e) Otros requisitos

- Estudios de inglés nivel avanzado 75%
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IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO:

UBICACION ADMINISTRATIVA:

INMEDIATO SUPERIOR:
SUBALTERNOS:

DESCRIPCION

1. Naturaleza:

Jefe del Departamento de Control
de Calidad

Departamento de Control de
Calidad

Gerente General

Supervisores de Control de
Calidad y Asistentes de Control de
Calidad.

Es un puesto de caracter ejecutivo cuya funcion radica en planificar,

coordinar y supervisar las actividades del departamento de control de

calidad.

2. Atribuciones:

- Elaborar planes del trabajo para llevar a cabo las actividades del

Departamento

- Supervisar los procesos y emitir 6rdenes a los miembros de su

departamento para agilizar alguna actividad via memorandums o

correo electrénico

- Verificar en la base de datos que las 6rdenes de valuaciébn sean

enviadas a los clientes en los horarios estipulados por los mismos
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- Dar seguimiento a las Ordenes con atrasos, ya sea por los
Procesadores de Valuaciones o Inspectores de los inmuebles y
verificar que las ordenes sean enviadas a los clientes

- Asesorar a los Supervisores de Control de Calidad cuando estos

tengan dudas o necesiten solucionar algun conflicto

3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relacionan directamente con el Gerente
General, asi como con los Supervisores y Asistentes de Control de
Calidad

4. Autoridad:

Tiene autoridad para generar instruccion a los miembros del departamento
bajo su cargo asi como solicitar a los Supervisores de Control de Calidad
que prioricen determinada actividad.

5. Responsabilidad:
Es responsable de velar que las actividades del departamento se
encuentren al diay por la resolucion de conflictos, asi como presentar un

informe mensual a la Gerencia de las actividades de su area de trabajo.
1. ESPECIFICACION DEL PUESTO

a) Educacionales

- Pensum cerrado en ingenieria, arquitectura o carrera afin
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Experiencia

Un aflo de experiencia en puesto similar

Habilidades:

Andlisis numérico

Para dirigir y coordinar personal
Para resolver conflictos

Responsable

Destreza
Para operar equipo de oficina

Para operar equipo de computo y manejo de internet

Otros requisitos

Bilingtie 100% inglés
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Supervisor de Control de Calidad

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Control de
Calidad

INMEDIATO SUPERIOR: Jefe del Departamento de Control
de Calidad

SUBALTERNOS: Asistentes de Control de Calidad

DESCRIPCION

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcién radica en supervisar que
las 6rdenes de valuacion tengan los estandares de calidad establecidos

por los clientes.

. Atribuciones:

Revisar las ordenes y verificar que estas se encuentren elaboradas
segun lo solicitado por los clientes

Asignar trabajo al Asistente de Control de Calidad y verificar que
cumpla con sus atribuciones

Enviar las valuaciones a los clientes y actualizar la base de datos de
las 6rdenes que ya fueron revisadas y remitidas

Solicitar al Jefe del Departamento de Procesamiento de Valuaciones
que realicen modificaciones a las ordenes que no cumplan con la

calidad solicitada

. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el jefe del
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Departamento y con el Asistente de Control de Calidad.

4. Autoridad:

Tiene autoridad para solicitar al Jefe del Departamento de Procesamiento
de Valuaciones que se realicen cambios en las 6rdenes que no cumplen
con los requisitos solicitados. Asi mismo tiene capacidad para asignar

trabajo al Asistente de Control de Calidad.

5. Responsabilidad:
Es responsable de su trabajo y por las tareas del Asistente, asi como de
enviar las érdenes de valuacion a los clientes en el tiempo y horario

establecidos.

ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales

- Bachiller, perito contador o secretaria

b) Experiencia

- Un afo de experiencia en coordinacién de personal

c) Habilidades
- Analisis numérico

- Para dirigir y coordinar personal

d) Destrezas:

- Para operar equipo de oficina y manejo de internet

e) Otros requisitos

- Estudios de inglés nivel avanzado 75%.
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IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Asistente de Control de Calidad

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Control de
Calidad

INMEDIATO SUPERIOR: Jefe del Departamento de Control
de Calidad y Supervisor de Control
de Calidad

SUBALTERNOS: No tiene

1. DESCRIPCION

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcion principal es adjuntar los

informes enviados por los inspectores a las evaluaciones.

2. Atribuciones:

- Recibir el informe enviado por los inspectores via correo electrénico y
adjuntarlos las 6rdenes de valuacion

- Solicitar al Subjefe del Departamento de Logistica informes atrasados
o datos faltantes de las inspecciones realizadas, si fuera necesario

- Actualizar la base de datos de las 6rdenes que cuentan con el informe

de los inspectores
3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con los

Supervisores de Control de Calidad.
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4. Autoridad

Tiene autoridad para hacer modificaciones en base de datos.

5. Responsabilidad:
Es responsable de mantener la base de datos actualizada con las 6rdenes

gue ya les fueron adjuntados el informe de los Inspectores.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales

- Bachiller, perito contador o secretaria

b) Experiencia

- No indispensable

c) Habilidades:

- Capacidad para resolver conflictos

d) Destrezas:
- Para digitar
- Para operar equipo de oficina

- Manejo de internet

e) Otros requisitos

- Idioma inglés nivel intermedio
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IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO: Jefe

Il. DESCRIPCION
1. Naturaleza:

2. Atribuciones:

departamento

correspondientes

- Realizar compra de suministros

- Firmar de cheques

estados financieros

del Departamento de

Administracion y Finanzas

UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Administracion y
Finanzas

INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: Encargados  de Suministros,

Encargado de Recursos Humanos

y Encargado de planillas

Es un puesto de caracter ejecutivo responsable de velar por el

funcionamiento administrativo y econémico de la empresa.

- Elaborar planes de trabajo para llevar a cabo las actividades del

- Generar instrucciones via memorandums o correo electrénico y
supervisar las tareas de los miembros de su departamento

- Llevar a cabo los registros contables y el pago de impuestos

- Emitir 6rdenes para realizar reclutamiento de nuevo personal

- Presentar a la gerencia presupuestos de gastos administrativos y
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PACIFIC

Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010

FINANCIAL . . .
Jefe del Depto. Admodn. y Finanzas Hoja No. 2/3

- Realizar una reunion mensual con los miembros de su departamento

3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Gerente
General y con los Encargados de Suministros, Recursos Humanos y

Planillas.

4. Autoridad:

Tiene autoridad para disponer del recurso monetario de la empresa
basado en las necesidades de suministros y pagos a proveedores, previa
autorizacion de la Gerencia General asi también evaluar las necesidades

de contratacion de nuevo personal.

5. Responsabilidad:

Es responsable por las labores propias y del personal a su cargo, tales
como la administracion de los recursos tanto monetarios como fisicos y
materiales de la empresa y del pago puntual de los impuestos y

presentacion de informes financieros ante la Gerencia.
ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales

- Perito Contador con Licenciatura en Administracion de empresas

b) Experiencia

- 3 afnos en puesto similar
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Descripcion Técnica de Puestos
PACIFIC ifi i i

AN Empresa Pacific Sgar Fmanual

Jefe del Depto. Admoén. y Finanzas

Depto. Admon. y Finanzas
Fecha: Guatemala Sep. 2010
Hoja No. 3/3

c) Habilidades

- Para dirigir y coordinar personal
- Para resolver conflictos

- Buenas relaciones humanas

- Responsable

d) Destrezas

- Para operar equipo de oficina

e) Otros requisitos

- Bilinglie 100% inglés

- Para operar equipo de computo y manejo de internet
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas

L€ ta (L Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010

FINANCIAL

Encargado de Recursos Humanos | Hoja No. 1/3

IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO:
UBICACION ADMINISTRATIVA:
INMEDIATO SUPERIOR:

SUBALTERNOS:

Il. DESCRIPCION
1. Naturaleza:

del recurso humano de la empresa.

2. Atribuciones:

vacantes

de conocimiento

general y jefe del departamento

nuevo personal

Encargado de Recursos Humanos
Departamento de Administracion y
Finanzas

Jefe del Departamento de
Administracion y Finanzas

No tiene

Es un puesto de caracter administrativo cuya funcién radica en la gerencia

- Iniciar el proceso de reclutamiento para las nuevas plazas y las

- Realizar el proceso de seleccion el cual incluye entrevistas y pruebas

- Seleccionar a los candidatos idoneos previa aprobacién de la gerencia

- Brindar induccion y entrenamiento por un periodo de dos meses al

- Realizar evaluaciones de desempefio al personal

- Crear un programa de capacitacion constante para todo el personal
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
A ANCIAL Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Encargado de Recursos Humanos | Hoja No. 2/3

3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Jefe del
Departamento y con el personal de la empresa a quienes brinda la

induccién y capacitacion.

4. Autoridad:
Tiene autoridad para elaborar el programa de induccién que considere
apropiado para el aprendizaje del nuevo personal y seleccionar al personal

que sea apto para ocupar las plazas vacantes.

5. Responsabilidad:
Es responsable de que el personal seleccionado obtenga todos los
conocimientos necesarios durante el periodo que dura la induccion y de

crear un programa de capacitacién para todo el personal

lIl. ESPECIFICACION DEL PUESTO:
a) Educacionales

- Licenciatura en administracion de empresas

b) Experiencia

- 2 afos en puesto similar

c) Habilidades:
- Para resolver conflictos

Buenas relaciones humanas
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
L€ ta (L Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Encargado de Recursos Humanos | Hoja No. 3/3

FINANCIAL

d) Destrezas:
- Para operar equipo de computo y manejo de internet
- Para operar equipo de oficina

e) Otros requisitos:
- Bilingte 100% inglés
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
L€ ta (L Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Encargado de Suministros Hoja No. 1/2

FINANCIAL

IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Encargado de Suministros
UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Administracion y
Finanzas
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de  Departamento de
Administracion y Finanzas
SUBALTERNOS: No tiene
I DESCRIPCION

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcion radica en el suministro de

recursos materiales y fisicos a la empresa.

2. Atribuciones:

- Llevar el control de los inventarios

- Elaborar érdenes de requisicion de materiales

- Elaborar cheques para firma del Jefe del Departamento

- Contratar y coordinar el servicio de limpieza

- Controlar el pago de alquiler, teléfonos, luz, servicio de internet y
parqueos

- Llevar control de 6rdenes de mantenimiento de equipo de computo

- Administrar y liquidar caja chica.

3. Relaciones de trabajo:
Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el jefe y con

los miembros de su departamento.
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
A ANCIAL Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Encargado de Suministros Hoja No. 2/2

4. Autoridad:
Tiene autoridad para entregar los materiales necesarios en cada
departamento previa solicitud del jefe de los mismos.

5. Responsabilidad:

Es responsable de mantener a la empresa siempre abastecida con el
mobiliario y equipo necesario para realizar las actividades asi como del
material de oficina y de elaborar un informe mensual detallado de los

recursos existentes y faltantes para presentarlo a la Gerencia General.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales
- Perito Contador

- 4 afnos de estudios en Licenciatura en Administracion de empresas

b) Experiencia

- 2 afos en puesto similar

c) Habilidades:

- Para resolver conflictos

d) Destrezas:
- Para operar equipo de computo y manejo de internet
- Para operar equipo de oficina

- Numérica

e) Otros requisitos
- Idioma inglés nivel intermedio
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Descripcion Técnica de Puestos Depto. Admon. y Finanzas
L€ ta (L Empresa Pacific Star Financial Fecha: Guatemala Sep. 2010
Encargado de Planillas Hoja No. 1/2

FINANCIAL

IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: Encargado de Planillas
UBICACION ADMINISTRATIVA: Departamento de Administracion y
Finanzas
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de  Departamento de
Administracion y Finanzas
SUBALTERNOS: No tiene
I DESCRIPCION

1. Naturaleza:
Es un puesto de caracter operativo cuya funcién consiste en realizar las

planillas de pago de los empleados.

2. Atribuciones:

- Realizar la planilla de pago quincenal

- Llevar el control del pago de prestaciones laborales (bono 14,
aguinaldo y vacaciones)

- Llevar el control de la ausencias de los empleados

- Generar el reporte de 6rdenes extras y su pago correspondiente

- Controlar el pago de horas extras trabajadas.

- Coordinar viaticos de los inspectores
3. Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto se relaciona directamente con el Jefe y con

los miembros de su departamento.
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PACIFIC

FINANCIAL

Descripcion Técnica de Puestos
Empresa Pacific Star Financial
Encargado de Planillas

Depto. Admon. y Finanzas
Fecha: Guatemala Sep. 2010
Hoja No. 2/2

4. Autoridad:
Tiene autoridad para solicitar los informes de produccion diaria a los

Procesadores de valuaciones e inspectores.

5. Responsabilidad:

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO
a) Educacionales

- Perito Contador

b) Experiencia

- 2 afos en puesto similar

c) Habilidades:

- Para resolver conflictos

d) Destrezas:
- Para operar equipo de computo
- Para operar equipo de oficina

- Numérica

Es responsable de presentar quincenalmente la planilla de sueldos, con

los pagos adicionales de horas y 0rdenes extras.

- 3 afos de estudios en Licenciatura en Administracion de Empresas
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b) Descripcion de los principales procedimientos
En este apartado se describen los principales procedimientos de la empresa, con

el objetivo de eliminar deficiencias en su operacion. Los procesos descritos son:

e Digitacién de una orden de valuacion
e Inspeccion de una propiedad
e Compra de suministros

Esquema 3
Simbologia de la Norma ANSI

Nombre Simbolo Descripcién

Indica el inicio o la terminacién del flujo,
puede ser accién o lugar, ademas se usa
para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o0 proporciona
informacion

TERMINAL (INICIO O FIN)

Representa la realizacion de una operacién

OPERACION o0 actividad relativas a un procedimiento.

Indica un punto dentro del flujo en que son

DECISION O ALTERNATIVA ) . .
posibles varios caminos.

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

CONECTOR DE PAGINA

Representa un enlace de una parte del

CONECTOR DE ACTIVIDAD . .
diagrama con otra del mismo.

Representa un archivo comudn y corriente de

ARCHIVO .
oficina.

Cuando se examinan o comprueba algo del

INSPECCION O REVISION . :
trabajo que se ejecuta

Representa la utilizacién de formas, folletos,

DOCUMENTO libros y hojas, debe ir antes de la accion

Inkioalod) [

Fuente: Franklin Fincowsky, Benjamin, Organizacion de Empresas. Segunda Edicion. Afio 2007.
Péag. 214

107




Empresa: Pacific Star Financial |Procedimiento: 1 |Hoja: 1de 3
Titulo: Digitacién de una No. de pasos: 10 |Fecha: Septiembre 2010
orden de valuacion Elabor6: Thelma Cua

Inicia: Jefe del departamento de | Termina: Supervisor de Control de Calidad
Procesamiento de Valuaciones

Definicién:
Es un procedimiento necesario para el funcionamiento de la empresa, debido a
que la digitacién de 6rdenes de valuacion es el principal negocio de la empresa.

Objetivos Especificos:

e Eliminar errores en el proceso de digitacion al contar con los pasos correctos
para ejecutarlo.

e Aumentar el volumen de digitacion al disminuir los atrasos e incrementar la
productividad.

e Eliminar conflictos en el proceso al establecer las personas encargadas de
ejecutar cada etapa del proceso.

Normas Especificas:
1. Los Procesadores de Valuaciones deben digitar las 6rdenes segun los horarios
requeridos, para ser enviadas a los clientes en el tiempo establecido por ellos.

2. Los Procesadores de Valuaciones son los Unicos encargados de realizar
cualquier correccion que Control de Calidad o los clientes soliciten.

3. Los Supervisores de Control de Calidad son los Unicos encargados de enviar
las 6rdenes a los clientes.

4. Se debe contar con la aprobacion del banco o empresa solicitante para la
digitacion de la orden.

108




Empresa: Pacific Star Financial
Titulo: Digitacion de una orden
de valuacion

Procedimiento: 1
No. de pasos: 10

Hoja: 2de3
Fecha: Septiembre 2010
Elabord: Thelma Cua

Inicia: Jefe del departamento de
Procesamiento de Valuaciones

Termina: Supervisor de Control de Calidad

PUESTO PASO ACTIVIDAD
Jefe del departamento de 1 Ingresa a la base de datos
Procesamiento de Valuaciones de la empresa
Jefe del departamento de Envia trabajo a los
Procesamiento de Valuaciones 2 procesadores de
valuaciones via  correo
electrénico
Recibe el correo con los
Procesador de Valuaciones 3 inmuebles a valuar
Procesador de Valuaciones 4 Digita la orden en la red
Procesador de Valuaciones Envia correo al Asistente de
5 Control de Calidad
informando que finalizé la
orden
Asistente de Control de Calidad Ingresa a la orden en la red
6 y adjunta informe de
inspectores
Asistente de Control de Calidad 7 Actualiza la base de datos
como orden lista para ser
revisada
Supervisor de Control de 8 Ingresa a la base de datos
Calidad para revisar érdenes que ya
fueron procesadas
Revisa y decide enviar las
Supervisor de Control de ordenes a los clientes
Calidad 9 dependiendo de:
9.1 Si estan correctas las
remite
9.2 Si no las regresa al
Depto. de procesamiento
para su correccion
Marca la orden  como
Supervisor de Control de finalizada en la base de
calidad 10 datos
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Empresa: Pacific Star Financial |Procedimiento: 1  |Hoja: 3 de 3
Titulo: Digitacion de una orden  [No. de pasos: 10  |Fecha: Septiembre de 2010
de Valuacion Elabor6: Thelma Cua

Inicia: Jefe del depto. Procesamiento de Valuaciones |Termina: Supervisor de Control de Calidad

Jefe del Depto. de

rocesamiento de Procesador de Valuaciones Asistente de Supervisor de Control de
P : Control de Calidad Calidad
Valuaciones

l

1

\

CINNG
l l
| l

®

I l
j
@ 9.1

~O-G-E-C

Fin

110



Empresa: Pacific Star Financial | Procedimiento: 2 |Hoja: 1de 3

Titulo: Inspeccion de una No. de pasos: 11 |Fecha: Septiembre 2010
Propiedad Elabor6: Thelma Cua
Inicia: Receptor de Ordenes de | Termina: Inspector

Valuacion

Definicién:

Es un procedimiento necesario debido a que a cada orden de evaluacion es
obligatorio adjuntar un informe de la inspeccion del inmueble, para verificar la
condicion del mismo.

Objetivos Especificos:

e Eliminar atrasos en las inspecciones al contar con la descripcion de los pasos
necesarios para realizarlas

e Brindar asistencia a los Inspectores cuando exista dificultad para ingresar a los
inmuebles e informarle cual es el procedimiento a seguir

e Agilizar el envio de 6rdenes a los clientes al agilizar éste proceso.

Normas Especificas:
1. El Inspector debe enviar los informes al Departamento de Control de Calidad
inmediatamente después de realizar la inspeccidn para evitar atrasos.

2. Al negarse el acceso a los inmuebles, los Inspectores deben de comunicarse
inmediatamente con el Subjefe del Departamento para recibir instrucciones del
procedimiento a seguir.

3. El Inspector debe respetar la ruta establecida previamente por el Jefe del
Departamento y no puede hacer cambios en los horarios.

4. Las inspecciones de inmuebles se deben realizar cuando el banco o empresa
solicitante apruebe la orden de valuacion.
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Empresa: Pacific Star Financial
Titulo: Inspeccién de una
Propiedad

Procedimiento: 2
No. de pasos: 11

Hoja: 2de3
Fecha: Septiembre 2010
Elabord: Thelma Cua

Inicia: Receptor de Ordenes de

Valuacion Termina: Inspector
PUESTO PASO ACTIVIDAD
Receptor de Ordenes de 1 Ingresa las nuevas solicitudes de

Valuacion

valuaciones a la base de datos

Encargado de Enlaces

Ingresa a la base de datos y realiza
las citas con los duefios de los
inmuebles que se van a
inspeccionar

Encargado de Enlaces

Actualiza la base de datos con las
fechas de las citas y los horarios

Encargado de Enlaces

Envia al jefe del departamento el
informe de las citas concertadas
diariamente

Jefe del Depto. de Logistica de
Inspecciones

Define la ruta de inspeccion en base
a las citas concertadas

Jefe del Depto. de Logistica de
Inspecciones

Envia la ruta a cada uno de los
inspectores

Inspector

Examina diariamente la ruta

asignada y prepara su itinerario

Inspector

Llega al inmueble a inspeccionar y
solicita permiso de ingreso:

8.1 Si lo recibe realiza la inspeccion
8.2 No se comunica con el subjefe
del departamento para solicitar
instrucciones

Inspector

Envia via correo electrénico su
informe al Asistentes de Control de
Calidad

Inspector

10

Ratifica gque se recibieron los
informes cada 5 inspecciones
comunicandose con el Asistente de
Control de Calidad

Inspector

11

Se traslada al siguiente inmueble a
inspeccionar
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Empresa: Pacific Star Financial
Titulo: Inspecci6n de una

propiedad

Procedimiento: 2
No. de pasos: 11

Hoja: 3 de 3

Elaboré: Thelma Cua

Fecha: Septiembre de 2010

Inicia: Receptor de Ordenes de Valuacion

Termina: Inspector

Receptor de Ordenes de Valuacion

Encargado de Enlaces

Jefe del Depto. Logistica de Inspecciones

Inspector

Inicia

|
®
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|
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©
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8.1
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Empresa: Pacific Star Financial | Procedimiento: 3 |Hoja: 1de 3
Titulo: Compra de suministros |No. de pasos: 11 |Fecha: Septiembre 2010
Elabor6: Thelma Cua

Inicia: Encargado de
Suministros Termina: Encargado de Suministros

Definicién:
Es un procedimiento de suma importancia porque permite a los empleados de la
empresa contar con los suministros necesarios para realizar sus actividades.

Objetivos Especificos:

e Adquirir suministros de buena calidad para satisfacer los requerimientos de los
empleados.

e Evitar interrumpir las actividades por la carencia de suministros.

e Aprovechar las compras por mayor para obtener mejores precios.

Normas Especificas:

1. El jefe de cada una de las unidades administrativas debera solicitar una orden
de materiales cuando en su departamento necesiten insumos, la cual debera
entregar al encargado de suministros.

2. El Encargado de Suministros debera realizar una requisicion de materiales al
Jefe del Departamento cuando se agoten los inventarios.

3. El Encargado de Suministros realizard cotizaciones en tres establecimientos
para que el Jefe del Departamento elija la mejor opcion de compra.

3. Los inventarios siempre deben estar abastecidos para lo cual se debe llevar un
control interno de las existencias y consumos.

4. Las ordenes de compra y los cheques deben ser autorizados y firmados por el
Jefe del Departamento de Administracion y Finanzas.
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Empresa: Pacific Star Financial
Titulo: Compra de suministros

Procedimiento: 3
No. de pasos: 11

Hoja: 2de3
Fecha: Septiembre 2010
Elaboré: Thelma Cua

Inicia: Encargado de

Suministros Termina: Encargado de Suministros
PUESTO PASO ACTIVIDAD
1 Realiza inventario fisicos y
Encargado de Suministros actualiza las tarjetas Kardex
Encargado de Suministros Decide abastecer
dependiendo de:
5 2.1 Si por la carencia de
insumos
2.2 No por la existencia
suficiente de insumos
Encargado de Suministros 3 Elabora una orden de
requisicion de materiales
Encargado de Suministros 4 Realiza cotizacion en tres
establecimientos
Encargado de Suministros Traslada la orden de
requisicion y cotizaciones al
jefe del departamento,
5 adjunto la solicitudes de
materiales firmada por los
jefes de los departamentos
que dieron de baja a los
inventarios
Jefe del departamento de Recibe la solicitud de
Administracion y Finanzas 6 requisicion y actualiza los
registros con las bajas de
inventarios
Jefe de departamento de - Escoge al proveedor y realiza
Administracién y Finanzas el pedido
Jefe del departamento de 8 Recibe el pedido y actualiza
Administracién y Finanzas los registros de inventarios
Jefe del departamento de Traslada al encargado de
Administracién y Finanzas 9 suministros los materiales
para que almacene
Encargado de Suministros 10 Recibe el pedido y almacena
Encargado de Suministros 11 Actualiza las tarjetas Kardex

con las nuevas entradas
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Empresa: Pacific Star Financial |Procedimiento: 3 Hoja: 3de 3
Titulo: Compra de suministros  |No. de pasos: 11  [Fecha: Septiembre de 2010
Elabor6: Thelma Cua

Inicia: Encargado de Suministros Termina: Encargado de Suministros
Encargado de Suministros Jefe Departamento de Administracion y Finanzas
°
; !
6

2 !

7

\

8

2.1 l
9
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3.3.12 Presupuesto para laimplementacion de la propuesta
Los cambios propuestos en la estructura organizacional de la empresa ocasionan

la inclusién de tres nuevos puestos de trabajo los cuales son:

e Jefe del departamento de Control de Calidad
e Jefe del departamento de Finanzas y Administracion

e Encargado de Suministros

Se considera que la inclusion de estos tres puestos de trabajo permitira mejorar
los procesos generales de la entidad, al existir un area destinada para cada una
de las funciones esenciales y ayudara a eliminar la duplicidad y omision de
tareas.

La creacion del Departamento de Administracion y Finanzas hara posible una
coordinacion adecuada de los recursos humanos de la empresa, asi también se
llevara un control de inventarios para mantener abastecida siempre a la
compafia. Ademas al delegar estas actividades la Gerencia General podra
realizar una mejor supervision del funcionamiento de la entidad para lograr
mejoras en las condiciones de trabajo al optimizar los procesos y eliminar

conflictos.

3.3.13 Relacion Beneficio/ Costo
Con la implementacion de los cambios sugeridos se espera que los mismos se

traduzcan en beneficios para la compafia, tomando en cuenta que dichas
modificaciones eliminaran costos que actualmente genera la desorganizacion en

la entidad tales como:

e Gastos constantes de reclutamiento de nuevo personal por renuncias

constantes
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e Pagos por liguidaciones de prestaciones por las renuncias de los

empleados
e Periodos inactivos de entrenamiento a los nuevos empleados
e Pérdida de clientes por atrasos en el trabajo
Los Beneficios que se obtienen son los siguientes:

e Incrementar el volumen de servicios prestados dado que se mejoraran las

condiciones de trabajo y por ende disminuiran las bajas de personal.

e Disminuir los atrasos en los procesos y por consiguiente mejorar las

relaciones con los clientes

e Eliminar el costo por la contratacion de una consultoria externa de
contabilidad, dado que el departamento de Administracion y finanzas se

encargara de esta funcion.

e Llevar un adecuado control de suministros que permita el abastecimiento y

el ahorro en la administracién de los mismos.

El presupuesto presentado incluye los desembolsos que se realizaran como
parte la inclusion del nuevo personal estableciéndose los sueldos mensuales asi
como la provision de prestaciones salariales. También se contempla un rubro por

la compra del mobiliario y equipo que utilizara los nuevos empleados.
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Cuadro 1

Presupuesto Anual para la implementacion de la propuesta

Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial

Guatemala Ciudad, Septiembre 2010

Renglén Descripcion Costo anual
Sueldos y Prestaciones
Q.144,000.00
Contratacion de dos | Sueldos mensuales:
1 Profesionales para jefes del | Control de calidad Q 6,000.00
Depto. de Control de Calidad y | Admén y Finanzas Q 6,000.00
Admon. y finanzas. Q.12,000.00
Contratacion de un encargado | Sueldos mensuales: Q.42,000.00
2 de suministros para el area de | Suministros Q. 3,500.00
administracion y finanzas
, Q.186,000.00
Sub. Total Salarios
Provision de prestaciones | Incluyendo bono 14, aguinaldo, Q. 77,803.80
3 laborales y cuotas patronales vacaciones, indemnizacion vy
cuotas patronales (41.83%)
Total Q 263,803.80
Gastos Administrativos
Reclutamiento del nUEvo AnunC|os_ en prensa, ga_1§tos de Q.3,000.00
4 reclutamiento, induccion y
personal -
entrenamiento
Compra de mobiliario y equipo | Computadoras, escritorios, Q20,000.00
5 para los nuevos puestos de | teléfonos, sillas, entre otros
trabajo
6 Divulgacion de la mision, visién y | Plaquetas para colocar en la Q.1,000.00
valores empresa
COSTO TOTAL DE LA Q.287,803.80
INVERSION ANUAL
Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2010.
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3.3.14Plan de Accién

Para llevar a cabo la propuesta de redisefio organizacional de la empresa de bienes raices Pacific Star financial es

necesario elabora un plan de accién en donde se detallen los pasos a seguir para su puesta en marcha. En este

plan se define la calendarizacion de las actividades asi como los responsables de cada una de las etapas, el costo

de su realizacion asi como las metas que se esperan alcanzar.

Cuadro 2

Plan de Accién para la Implementacién del Redisefio Organizacional

Empresa de Bienes Raices Pacific Star Financial
Guatemala Ciudad, Septiembre 2010

Objetivo del plan: Definir las actividades a desarrollar para llevar a cabo la propuesta de redisefio en un 100% a

mediano plazo.

‘ RESPONSABLES

ACTIVIDADES METAS CALENDARIZACION COSTO PRESUPUESTO

B Que se explique en Renta de equipo Q.350.00 Q. 550.00
Presentacion de la una sesion los 1ra. Semana de | Papeleria Q.100.00
propuesta al Gerente Consultor objetivos y alcances : bril 2011 Refrigerio Q.100.00

general del redisefio en un an
100%

Discusion y aprobacion Consultor y Aprobacion o 2da. y 3ra. Semana Renta de equipo Q.350.00 Q. 550.00
de la propuesta Gerente General rechazo de la de abril de 2011 | Papeleria Q.100.00
propuesta en 100% Refrigerio Q.100.00

en tres sesiones
Dar a conocer la propuesta Explicar en unasesion | 4:- semanade | Renta de equipo Q.350.00 Q. 750.00
a los jefes de los Deptos. los beneficios del B Papeleria Q.200.00 T

y a todo el personal Gerente General | |edisefio en un 100% abril de 2011 Refrigerio Q.200.00
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‘ RESPONSABLES

METAS

ACTIVIDADES CALENDARIZACION COSTO PRESUPUESTO
Mepra_r los proc_esos lera. Semana de | A determinar por la A determinar por
L y eliminar conflictos
Implementacion de la Jefes de los al delimitar mayo de 2011 Empresa la empresa
propuesta para la i
divulgacion y aplicacion de departamentos atribuciones en un
los descriptores de puestos 100% en el corto
y procedimientos plazo
Control de calidad Q 6,000.00
Contratar a personal | lera.y 2da. Semana | Admén. y Finanzas Q. 6,000.00 Q. 15,500.00
Implementacion de la capacitado para de mayo de 2011 | Encargado de Suministros
propuesta contratacion )
del personal de los deptos. Gerente General ocupar |os puestos Q:3,500.00
de Admon. y Finanzas y creados en un 100%
Control de calidad en un corto plazo
Dar a conocer la mision, Gerente General y El personal se lera. Semanade | Elaboracion de 4 plaquetas Q. 1000.00
vision y valores a todo el jefes de los Identifique con la mayo de 2011 gg{;fé(g?)cza;rlgs ggoluogoasj
personal de la empresa . ) )
Departamentos Firma en un 100% en
Un corto plazo
Induccion y entrenamiento del Que se brinden los 3era. y 4ta. Papeleria, utiles de oficina, Q. 1000.00
personal conocimientos Semana de entre otros ’ '
Contratado Encargado de necesarios al nuevo mayo de 2011
RRHH personal en un 100%
en un corto plazo
. . Revisar A determinar por
Eva_lualeon perl_odlc.a del Gerente General funcionalidad . A determinar por la la empresa
redisefio organizacional ) Que se realice
y jefes de los de la estructura Semestral Empresa
Departamentos organizacional a partir de la lera.
Semestralmente en| Semana de Junio
un 100%
Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2010.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar la investigacion a la empresa Pacific Star Financial,
identificando deficiencias administrativas de la entidad a continuacion se

enuncian las conclusiones obtenidas en dicho analisis.

1. La empresa no tiene formalmente establecida una mision, vision o valores
gue sirvan para inducir a los empleados a alcanzar los objetivos de la

misma.

2. No se aplican instrumentos administrativos que sirvan de apoyo en las
actividades de los empleados y los procesos no estan normados por lo
cual se realizan basados en la experiencia y la improvisacion, por ello se

cometen muchos errores.

3. El Gerente General se ocupa mas en actividades operativas, dejando de
lado la planeacién, coordinacién de los procesos asi como la supervision

de actividades, lo que ha frenado el crecimiento de la entidad.

4. La empresa cuenta con una estructura organizacional inoperante lo cual
se evidencia con la ausencia de lineas de autoridad reconocidas por el
personal, sobrecargo de trabajo en algunos puestos, fugas de
responsabilidad, conflictos entre empleados y mal aprovechamiento de los
recursos, por lo cual con esta conclusion se comprueba la primera
hipétesis del plan de investigacion que se refiere a la falta de aplicacion de

criterios técnicos para la administracion de la entidad.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones de la investigacion realizada se recomienda

a los directivos de la entidad lo siguiente:

1.

3.

Dar a conocer a los empleados la mision, vision y valores propuestos a la
empresa, para que estos ayuden a alcanzar los objetivos

organizacionales.

Poner en practica las descripciones técnicas de puestos y los
procedimientos para delimitar las tareas que corresponden a cada
empleado y asi eliminar el sobrecargo de trabajo, las fugas de
responsabilidad y a la vez suprimir deficiencias en la operacion de los
procesos.

Trasladar las funciones operativas que realiza la Gerencia al
Departamento de Administracion y Finanzas, para que el Gerente se
enfoque en la planificacion, coordinacion y supervision de las actividades

para obtener mejores resultados en la empresa.

Implementar el redisefio organizacional propuesto para eliminar las
deficiencias administrativas y contar con areas de trabajo disefiadas para
cada una de las funciones existentes dotadas de los recursos necesarios

para realizar sus actividades.
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No.

ANEXOS

Boleta de encuesta

Modelo de orden de compra propuesto



ANEXO No. 1

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta No. 1

Personal Operativo

Objetivo:

Obtener informacién confiable relacionada con aspectos administrativos que permitan determinar
las condiciones laborales de los empleados de la empresa Pacific Star Financial y verificar si
existen deficiencias en la coordinacion de las actividades.

Instrucciones generales: A continuacion encontrard una serie de preguntas, las cuales se le
pide contestar, anotando en los espacios en blanco correspondientes lo que se requiere.

La informacién obtenida sera utilizada con fines estrictamente académicos.

Parte I. Generalidades

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

2. ¢Conoce usted las condiciones legales bajo las cuales se realizo su contratacion?

Si [ ]
3. ¢Conoce usted la misién de la empresa?
Si [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

No

No

]

[ ]

4. ¢Conoce usted la vision de la empresa?

Si [ ] No

Si su respuesta es afirmativa describala:

5. ¢Conoce el objetivo general de la empresa?
Si No
Si su respuesta es afirmativa describala:

Parte Il. Planificacion

6. ¢Cudl es el departamento o seccion donde actualmente labora?




7. ¢Conoce usted la misién de su departamento?

Si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

8. ¢Conoce usted la vision de su departamento?
Si [ ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

9. ¢Conoce usted los objetivos de su departamento?

i ] No L]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

10. ¢Mencione los valores que prevalecen en el departamento?

11. ¢Su departamento cuenta con planes de trabajo?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

Parte Ill. Organizacion

12. ¢;Conoce el organigrama de la empresa?

i ] No [ ]



13. ¢ Conoce con certeza quién es su jefe inmediato?

Si ] No [ ]

Puede mencionar el puesto que ocupa su jefe:

14. ¢Cuales son las atribuciones principales de su puesto?

15. ¢Los recursos materiales con que cuenta son los necesarios para realizar correctamente sus
atribuciones?

Si [ ] No ]

Porque:

16. ¢ Tiene personal bajo su supervision?

i ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describa el personal a su cargo:

17. ¢Se le proporciono al ingresar a la empresa algiin manual o instructivo de las actividad de la
empresa y de las atribuciones que usted desempefa?

si ] No [ ]

18. ¢Si le fue proporcionado un manual o instructivo al ingresar a la empresa, este contenia
toda la informacién necesaria para el correcto desarrollo de sus actividades?

si ] No [ ]

Porque:




19. ¢Los canales de comunicacion utilizados por su jefe inmediato para dar instrucciones son
de forma?

Verbal [ ] Escrita [ ]

Si es escrita enumérelos:

20. ¢ Tiene usted autoridad para tomar decisiones en su puesto de trabajo?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describa las decisiones que puede tomar:

21. ¢La autoridad para tomar decisiones le fue otorgada en un manual donde se describan sus
atribuciones de forma escrita?

si ] No [ ]

22. ¢Con que dependencias tiene relacién directa su puesto de trabajo y porque?

23. ¢Existe alguna deficiencia en la comunicacién que se da entre su puesto y las unidades con
gue se relacionan?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describa las deficiencias:

24. ¢ Tiene alguna dificultad para realizar correctamente sus atribuciones?

Si [ ] No ]

Si su respuesta es afirmativa describa las dificultades:




Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta No. 2
Jefes y Supervisores
Objetivo

Obtener informacidén confiable relacionada con aspectos administrativos que permitan determinar
las condiciones laborales de los empleados de la empresa Pacific Star Financial y verificar si
existen deficiencias en la coordinacion de las actividades.

Instrucciones generales: A continuacion encontrard una serie de preguntas, las cuales se le
pide contestar, anotando en los espacios en blanco correspondientes lo requerido.

La informacién obtenida sera utilizada con fines estrictamente académicos.
Parte I. Generalidades

1. ¢Cual es el departamento o seccion que dirige?

2. ¢Cuanto tiempo tiene de ocupar ese puesto?

3. ¢Conoce usted la misién de la empresa?

Si [ ] No ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

4. ¢Conoce usted la vision de la empresa?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

5. ¢Conoce usted el objetivo general de la empresa?

i [ ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:




Parte Il. Planificacion
6. ¢Se tiene establecida una mision en el departamento que usted dirige?
Si [ ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

7. ¢Se tiene establecida una vision en el departamento que usted dirige?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describala:

8. ¢Setienen establecidos los objetivos en su departamento?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

9. ¢Se tienen determinados los valores que deberian regir en su departamento?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

10. ¢Su departamento cuenta con planes de trabajo a corto o mediano plazo?

i ] No L]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

Parte Ill. Organizacién

11. ¢Conoce el organigrama de la empresa?

si ] No ]



12. ¢Conoce con certeza quién es su jefe inmediato?

Si ] No [ ]

Puede mencionar el puesto que ocupa su jefe:

13. ¢Cuales son las atribuciones principales de su puesto?

14. ¢ Enumere el personal bajo su supervision?

15. ¢ Se le proporciono al ingresar a la empresa algiin manual o instructivo de la actividad de la
empresay de las atribuciones que usted desempefa?

si ] No [ ]

16. ¢Si le fue proporcionado un manual o instructivo al ingresar a la empresa, este contenia
toda la informacién necesaria para el correcto desarrollo de sus actividades?

i ] No ]

Porque:

17. ¢Los canales de comunicacion utilizados por su persona para trasmitir una orden a sus
subalternos son de forma?

Verbal [ ] Escrita [

Si es escrita enumérelos:

18. ¢Qué tipo de decisiones puede tomar en su puesto de trabajo?




19. ¢La autoridad para tomar decisiones le fue otorgada en un manual donde se describan sus
atribuciones de forma escrita?

Si ] No [ ]

20. ¢, Con que dependencias tiene relacion directa su puesto de trabajo y porque?

21. ¢Delega usted tareas a sus subalternos?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describa las tareas:

22. ¢ Permite usted la toma de decisiones a sus subalternos?

si ] No [ ]

23. ¢ Existe alguna deficiencia en la comunicacion que se da entre su puesto y las unidades con
gue se relacionan?

Si L] No L]

Si su respuesta es afirmativa describa las deficiencias:

24. ¢ Tiene alguna dificultad para realizar correctamente sus atribuciones?

si ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describa las dificultades:




ANEXO 2. FORMATO PARA ORDEN DE COMPRA

PACIFIC

PSR ORDEN DE COMPRA EMPRESA PACIFIC STAR FINANCIAL
Condominio San Antonio las Charcas 13-65 casa 4 zona 11 ciudad de Guatemala
pacificstarfinancial.com

Fecha: Numero de Orden:

Razon Social:

Domicilio:

Ciudad:

Teléfono: Email:
Fecha de pedido Fecha de entrega
Contacto:

Cheque a nombre de

Precio

Cantidad Cadigo Articulo Unitario

Subtotal

12% IVA

Total

f. Encargado de suministros

f. Jefe del Departamento









