UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

“REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION Y ORGANIZACION
PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE
PERSONAL DE SEGURIDAD, UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA”

ANDREA JEANNETTE ALVAREZ ARENS

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS

GUATEMALA, NOVIEMBRE DE 2020



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION Y
ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA SERVICIOS DE
ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD, UBICADA EN LA
ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA”

TESIS
PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
POR
ANDREA JEANNETTE ALVAREZ ARENS
PREVIO A CONFERIRLE EL TITULO DE
ADMINISTRADORA DE EMPRSAS

EN EL GRADO ACADEMICO DE

LICENCIADA

GUATEMALA, OCTUBRE DE 2020



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA

DECANO: Lic. Luis Antonio Suérez Roldan
SECRETARIO: Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales
VOCAL I Lic. Carlos Alberto Hernandez Galvez
VOCAL Il MSc. Byron Giovanni Mejia Victorio
VOCAL Il Lic. Vacante

VOCAL IV: BR. CC.LL. Silvia Maria Oviedo Zacarias
VOCAL V: P.C. Omar Oswaldo Garcia Matzuy

PROFESIONALES QUE PRACTICARON EL EXAMEN DE AREAS
PRACTICAS BASICAS

Matematica-Estadistica Licda. Thelma Marina Soberanis de Monterroso
Mercadotecnia-Operaciones Licda. MDu. Elvia Zulena Escobedo Chinchilla

Administracion-Finanzas Lic. Ariel Ubaldo De Le6n Maldonado

JURADO QUE PRACTICO EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

PRESIDENTE: Licda. Lorena lleana Hernandez Garcia
SECRETARIA: Licda. Nancye Dorothy Brown Méndez
EXAMINADOR: Lic. Alvaro David Reyes Hernandez



Guatemala, 21 de septiembre 2019

Licenciado

Luis Antonio Suérez Roldan

DECANO

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Lic. Suarez:

De conformidad con el nombramiento emanado de su decanatura, con fecha 24
de septiembre del 2019, en el que se me designa asesor de tesis de la estudiante
ANDREA JEANNETTE ALVAREZ ARENS, carné 201120505, con el tema
“REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION Y
ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA SERVICIOS DE
ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD, UBICADA EN LA
ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA”, me permito informarle que he
procedido a revisar el contenido de dicha investigacion, la cual cumple con los

lineamientos y objetivos planteados en el respectivo plan de investigacion.

En virtud de lo anterior y considerando que este trabajo de tesis fue desarrollado
de acuerdo a los requisitos reglamentarios de la facultad, me permito
recomendarlo para que sea discutido en Examen Privado de Tesis, previo a optar

al titulo de Administrador de Empresas en el grado académico de Licenciada.
Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Lic. Julio Mauricio Gonzalez Ruiz
Administrador de Empresas
Colegiado No. 1107



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

F.—\CULTAD_ DE
CIENCIAS ECONOMICAS
Edificio “s-8"
Ciudad Universitaria, Zona 12
Guatemala, Centroamérica

Estudiante

ANDREA JEANNETTE ALVAREZ ARENS

Facultad de Ciencias Econdmicas

Universidad de San Carlos de Guatemala

Estudiante:

J.D-TG. No. 00603-2020
Guatemala, 02 de octubre del 2020

Para su conocimiento y efectos le transcribo el Punto Quinto, inciso 5.1, subinciso 5.1.1 del Acta 18-2020, de la sesion
celebrada por Junta Directiva el 23 de septiembre de 2020, que en su parte conducente dice:

“QUINTO: ASUNTOS ESTUDIANTILES

51 Graduaciones

511 Elaboracién y Examen de Tesis

Se tienen a la vista las providencias de las Escuelas de Economia, Administracion de Empresas y Estudios de Postgrado;
en las que se informa que los estudiantes que se indican a continuacién, aprobaron los Examenes de Tesis, por lo que se
trasladan las Actas del Jurado Examinador de Tesis y los expedientes académicos.

Junta Directiva acuerda: 1°. Aprobar las Actas de los Jurados Examinadores de Tesis. 2°. Autorizar la impresion de tesis
y la graduacion a los siguientes estudiantes:

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estudiante: Registro Académico:  TEMA DE TESIS:
ANDREA JEANNETTE 201120505 “REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION
ALVAREZ ARENS Y ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA

SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL
DE SEGURIDAD, UBICADA EN LA ZCNA 10 DE LA CIUDAD
DE GUATEMALA’

3°. Manifestar a los estudiantes que se les fija un plazo de seis meses para su graduacion”.

m.ch




A DIOS:

A MI MADRE:

A MI PADRE:

A MIS HERMANGOS:

A MIS ABUELITOS:

A M| ESPOSO:

A MI HIJA:

A MIS SOBRINAS:

A MI AMIGO:

A M| ASESOR:

ACTO QUE DEDIDICO

Por las bendiciones que he recibido, gracias a las cuales
tengo la oportunidad de concluir esta meta.

Silvia Arens Gélvez, por su sacrificio diario de amor, por
su esfuerzo, ejemplo y apoyo incondicional, porque
gracias a ella puedo alcanzar una meta mas en mi vida.

Victor Alvarez Prado, por enseflarme, guiarme vy
apoyarme a lo largo de mi vida para sofiar con un futuro
mejor a través del estudio y la preparacion.

Karen Alvarez y Jenny Alvarez, por el apoyo sin condicion
gue me han brindado. A mi pequefio Fabrizzio, por llenar
mi vida de amor y alegria.

Marina de Alvarez (Q.E.P.D.), Catalino Alvarez, Aurora
Galvez y Eliseo Arens (Q.E.P.D.), porque han sido un
ejemplo de trabajo arduo.

Mario Anzoategui, por su amor y soporte en los
momentos dificiles y por el apoyo que me brido
especialmente en la Ultima etapa de este proyecto.

Mi princesa Gianna, porque ha sido el motor que me ha
impulsado a concluir con mucho sacrificio esta meta, esto
es por ellay para ella, porque suefio con verla en el futuro
llena de vida y de éxitos cumplidos.

Mis princesas Amber y Zigrid.

Lic. Alejandro Alvizures, por su apoyo incondicional y por
creer siempre en mi.

Lic. Mauricio Gonzélez Ruiz, por haber aceptado
asesorar mi trabajo de tesis, por brindarme su tiempo y
trasmitirme sus valiosos conocimientos, por su
profesionalismo y su calidad de ser humano.



INDICE

Contenido Pagina

INTRODUCCION i

CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa

1.1.1 Clasificacion de las empresas
1.2 Administracion

1.2.1 Proceso administrativo

N~ o 0 R R

1.2.1.1 Planeacion
1.2.1.2 Organizacion 20

1.3 Diagnostico situacional 35

CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS FUNCIONES DE
PLANEACION Y ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD,
UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

2.1 Metodologia de la investigacion 40
2.2 Antecedentes de la empresa 42
2.3 Situacion actual de las funciones de planeacion y organizacion 44
2.3.1 Funcion de planeacion 44
2.3.1.1 Elementos de planeacién 45
a. Mision 45
e Vision 45
e Valores 46
b. Objetivos 47
c. Metas 50
d. Estrategias 51



Contenido Pagina

e. Politicas 52
f. Reglas 54
g. Procedimientos 55
h. Programas o7
I. Presupuestos 57
2.3.1.2 Instrumentos de planeacién 57
a. Plan de accion 58
2.3.2 Funcion de organizacion 59
2.3.2.1 Elementos de organizacion 59
a. Funciones 60
b. Jerarquias 63
c. Puestos 66
2.3.2.2 Estructura organizacional 68
2.3.2.3 Tramo de control 69
2.3.2.4 Autoridad 70
2.3.2.5 Departamentalizacion 72
2.3.2.6 Instrumentos de organizacion 74
a. Organigrama 74
b. Descripcion técnica de puestos 75
c. Descripcién de procedimientos 76
2.4 Diagnostico situacional 77
2.5 Andlisis de resultados 82
CAPITULO Il

PROPUESTA PARA LA REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE
PLANEACION Y ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD,
UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1 Justificacion 87

3.2 Objetivos de la propuesta 88



Contenido

3.3 Reformulacion de las Funciones de Planeacion y Organizacion
propuesta

3.3.1 Planeacion

3.3.1.1 Elementos de planeacion

a. Misién

Visiéon

Valores
. Objetivos y metas

.
b
c. Estrategias, tacticas y plan de accion
d. Politicas y reglas

e. Procedimientos

3.3.2 Organizacion

3.3.2.1 Estructura organizacional

3.3.2.2 Jerarquias y puestos

3.3.2.3 Tramo de control

3.3.2.4 Autoridad

3.3.2.5 Instrumentos de organizacion

a. Organigrama

b. Descripcion técnica de puestos

c. Descripcién de procedimientos

3.4 Presupuesto para implementar las estrategias

3.5 Plan de accion para la implementacion de la propuesta
3.6 Seguimiento y evaluacion

3.7 Beneficios cualitativos al implementar la propuesta
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

Pagina

88
88
88
89
92
94
99
106
116
123
123
124
128
133
134
134
134
137
141
149
149
151
151
154
156
158



om\lmmhwmpg

L e N I o =
N~ o O W N BB O

INDICE DE GRAFICAS

Descripcion
Caracteristicas de los servicios
Funciones del Proceso Administrativo
Analisis de la Industria segun Michael Porter
Niveles organizacionales
Ejemplo organigrama general
Ejemplo organigrama de puestos, plazas y unidades
Ejemplo organigrama vertical
Definicion de objetivos por unidades administrativas
Existencia de procedimientos claros
Existencia de una metodologia para establecer funciones
Numero de personas que dan instrucciones a un subordinado
Existencia de una estructura formalmente definida
Delegacion de la autoridad
Forma de realizar la departamentalizacion
Organigrama general actual
Organigrama general propuesto

Organigrama nominal propuesto

Pagina

14
22
30
31
32
48
55
60
65
68
71
72
75
136
137



om\lmmhwmpg

N NN R R R R R R R R R R
N B © © 0 N o U0 M W N B O

INDICE DE FORMATOS

Descripcion
Antecedentes de la empresa
Elaboracién de la misibn empresarial
Elaboracién de la vision empresarial

Seleccion de los valores organizacionales por el personal

Seleccion y definicion de los valores empresariales
Listado de valores organizacionales para impresion
Filosofia empresarial como herramienta para reuniones
Elaboracion de objetivos organizacionales

Elaboracion de estrategias organizacionales

Plan de Accidn 1

Plan de Accion 2

Elaboracion de politicas organizacionales

Elaboracion de reglas organizacionales

Clasificacion y definicion de funciones administrativas
Definicion de puestos de trabajo

Estandarizacion de puestos

Establecimientos de jerarquias

Descriptor de puestos

Elaboracion de objetivos y normas de un procedimiento
Descripcion de procedimientos

Plan de accion para la implementacion de la propuesta

Seguimiento y evaluacion

Pagina

90
91
92
96
97
98
100
102
109
113
115
118
121
125
129
130
132
138
142
144
150
151



No.

g A W N B

INDICE DE EQUEMAS

Descripcion
Elementos de planeacion
Delegacion de la autoridad
Simbologia ANSI para Diagramas de Flujo
Analisis Porter
Analisis PESTEL

Pagina

27
35
79
81



INDICE DE CUADROS

No. Descripcion Pagina
1 Presupuesto para implementar las estrategias 149

2  Beneficios cualitativos de implementar la propuesta 151



INTRODUCCION

El sector de los servicios comprende todas aquellas actividades que no producen
directamente bienes materiales. Debido a que dicho sector ha experimentado un
crecimiento considerable en los Ultimos afios, las empresas buscan continuamente
aumentar su competitividad a través de la implementacion de metodologias
administrativas que les permitan coordinar sus esfuerzos y recursos de forma mas
eficiente, por lo cual, es necesario que existan métodos que orienten de forma
sistematica la elaboracién de los elementos que conforman cada una de las

funciones de su proceso administrativo.

Debido a que la empresa objeto de analisis carece actualmente de dichos
métodos, esta presentando serios problemas en la formulacion de las funciones
de planeacion y organizacion dentro del proceso administrativo, pues no existen
medios que permitan crear de forma sistematica condiciones bajo las cuales se
realizara el trabajo; los objetivos organizacionales no estan definidos; no se
establecen planes y estrategias que contribuyan al logro de dichos objetivos;
tampoco cuentan con procedimientos formales para subdividir el trabajo en
unidades administrativas; agrupar las obligaciones operativas en puestos de
trabajo; aclarar los requisitos de cada puesto y establecer jerarquias y lineas de

autoridad que muestren las vias de comunicacion dentro la organizacion.

Por lo anterior, el presente informe de tesis tiene como objetivo dar a conocer la
propuesta para la reformulacion de las funciones de planeacién y organizacion de
la unidad de analisis, como un aporte que contribuya a la definicion teérica y
objetiva de los planes de trabajo, que orientaran el uso eficiente de los recursos

disponibles.

La realizacién de la investigacion se apoy6 en el método cientifico, a través de sus
tres fases: en la fase indagadora se recolecto la informacion necesaria, tanto de

fuentes primarias, a través de la técnica de la observacion, la entrevista y la boleta



de encuesta, asi como de fuentes secundarias, a través de libros, tesis, articulos,
entre otros; en la fase demostrativa se ejecuto el trabajo de campo y el vaciado de
la informacién, para comprobar las hipétesis de investigacion planteadas y, por
ultimo, en la fase expositiva, se presentan los resultados de la investigacion, los

cuales son divulgados en el presente documento.

El informe esta conformado por tres capitulos, el primero contiene el marco teorico,
gue contiene los temas y subtemas relacionados a la operacion comercial de la
empresa, asi como de las primeras dos funciones del proceso administrativo
(planeacion y organizacion). El capitulo dos presenta un informe de la situacion
actual real de la unidad de andlisis, con respecto a las dos funciones antes
mencionadas, ademas de un Analisis Pestel, el cual enmarca la situacion actual
del ambiente externo en el que se desenvuelve. El capitulo tres contiene la
metodologia para el analisis, disefio y definicion de los elementos que conforman
cada una de las dos funciones en cuestidbn, como propuesta para su correcta

reformulacion, ademas del plan de accidn para su implementacion.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,

asi como la bibliografia y e-grafia consultada para realizarla.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Se presenta a continuacion el conjunto de conceptos y definiciones relacionados
a las funciones de planeacién y organizacion, que apoyara el andlisis de la
problematica que enfrenta actualmente la unidad de analisis.

1.1 Empresa
“Se le da el nombre de empresa en un sentido amplio, a la unidad de produccién
en su conjunto, y en sentido estricto a las personas y organismos que tienen una

funcidn directora y coordinadora en el proceso de produccion.” (9:161)

La empresa es un ente econdmico que coordina distintos tipos de capital y el
trabajo para crear productos que satisfagan las necesidades humanas del medio
en el que participa. Su objetivo principal es generar riqgueza y permitir el desarrollo

economico de la sociedad.

Se le considera una unidad econdmica porque combina sus recursos en la
produccion de bienes o servicios para su venta y un Organo social porque esta
formada por personas y para personas. También favorece el progreso humano,
pues permite la autorrealizacion de sus integrantes y logra armonia entre sus
miembros a través de su administracion (directivos, colaboradores, proveedores y
consumidores). Ademas, funciona dentro de la sociedad y estd sometida a las

leyes de la misma, influyendo directamente en su desarrollo econémico.

1.1.1 Clasificacion de las empresas
La clasificacion de las empresas se hace necesaria debido a que existe diversidad

en sus productos, procesos, ubicacion geogréfica, cultural, entre otros.

Existen diversos puntos de vista para clasificarlas: por el origen de su capital, por
el giro o actividad que realizan, por su tamafio, por su ambito de actuacion, entre
otros. Para efectos de investigacion, se definen Unicamente las primeras dos

clasificaciones:



1.1.1.1 Por el origen de su capital
Segun la procedencia de su capital las empresas pueden ser de dos tipos, publicas
y privadas. Para efectos de la presente investigacion se define a continuacion

Unicamente la empresa privada.

» Empresa privada

Una empresa privada es un organismo no gubernamental, donde la propiedad del
capital, la gestion y la toma de decisiones se ejercen por agentes econémicos
privados. En ella los inversionistas se ven obligados a ser eficientes en el
desempeiio de sus recursos con el fin de generar utilidades sobre la inversion de
capital y ser competitivos en el mercado, por lo cual se hace necesario satisfacer
las demandas de clientes adecuados. “Se rige por el sistema de pérdidas y

ganancias y su finalidad principal es maximizar sus beneficios.” (9:169)

El sector privado fomenta el crecimiento econémico por ser el principal generador
de inversion y empleo. Ademas, contribuye a reducir la pobreza a través de los
ingresos que obtiene el Estado por medio del pago de impuestos, los cuales se

determinan con base a la utilidad que genera.

Por lo general la empresa privada se conforma por varios socios, aunque también
existen empresas unipersonales, formadas por un solo inversionista, como es el
caso de la empresa objeto de analisis, en la que el duefio es el Unico accionista y

responsable de responder ante sus compromisos financieros.

1.1.1.2 Por el giro o actividad que realizan
Segun la actividad que desarrollan, las empresas pueden ser: industriales,
comerciales y de servicios. Para efectos de investigacion, se definiran inicamente

las empresas comerciales y de servicios.

a. Empresa comercial
“Tiene como finalidad adquirir los efectos o mercaderias en cierto estado y en las

mismas condiciones venderlos; su utilidad esta presentada en la diferencia de

2



precios de compra y venta.” (11:13)

Se encargan de la compra y venta de productos en el mercado y su funcion,
basicamente, es ser intermediarios entre los productores de bienes y los
consumidores. Su principal caracteristica es que no realizan ninglan tipo de

transformacion de materias primas.

b. Empresa de servicios
“Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente, son
actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccion y que no se

encuentran forzosamente ligadas a la venta de bienes.” (5:26)

Las empresas de servicios proporcionan elementos no tangibles que cubren
necesidades propias de un grupo especifico a cambio de una retribucion
economica. Este tipo de economia no produce bienes materiales, se basa en

entender el punto de vista del usuario para poder satisfacer sus necesidades.

Grafica l
Caracteristicas de los servicios

Intangible Inseparable

Caducidad

Heterogéneo

Fuente: Kotler, Philip. y Armstrong, Gary. 2001. Marketing. 8va. E. México,
Pearson Educacion. P4g. 268.



Los servicios son intangibles porque “no se pueden ver, degustar, tocar, oir, ni oler
antes de la compra.” (8:268) Las personas no pueden percibirlos con sus cinco
sentidos antes de adquirirlos y no pueden transportarse. Tampoco pueden

evaluarse anticipadamente, solo pueden prestarse cuando se contrata.

La inseparabilidad hace referencia a que “no pueden separarse de sus
proveedores”. (8:268) Se producen y consumen de forma simultdnea, la

participacion del cliente se da durante el proceso.

Ademas, los servicios son heterogéneos, pues la prestacién siempre es diferente
y no puede estandarizarse. “La calidad de los servicios depende de quién los

presta y cuando, dénde y como se prestan.” (8:268)

La caducidad es parte de algunos productos tangibles, sin embargo, en los
servicios hace referencia a que no existen inventarios, pues “no pueden

almacenarse para ser vendidos o usados después.” (8:268)

El sector de los servicios esta conformado por varias areas, como:

o Actividades financieras (bancos, bolsa, seguros, etc.)

o Turismo y hoteleria

o Transporte y telecomunicaciones

o Comercio

o Servicios que mejoran la calidad de vida y bienestar de los ciudadanos
(pelugquerias, maquillaje, hospitales, educacion, etc.)

o Ocioy cultura (cine, teatro, musica, deporte, entre otros)

o Medios de comunicacion

o Servicios que se prestan a otras empresas (asesoria, administracion,

gestion, consultoria)

e Marco Juridico
Segun el Cdodigo de Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica de

Guatemala, en su articulo dos, literal dos, son comerciantes todas aquellas
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personas que ejercen actividades de intermediacién en la circulacion de bienes y

prestacién de servicios, con fines de lucro.

Ademas, el Capitulo | y articulo seis, con base en el articulo ocho del Codigo Civil
de la Republica de Guatemala, Decreto Ley numero 106, indica que tienen
capacidad de ser comerciantes todas aquellas personas individuales o juridicas
gue hayan cumplido la mayoria de edad (18 afios). En el caso del propietario de la
empresa objeto de estudio, se considera un comerciante individual que, a pesar
de no haber nacido en Guatemala, por ser un extranjero nacionalizado, el Codigo
Civil en su articulo ocho le otorga el derecho de ser comerciante y todos los demas
derechos y obligaciones que tienen los guatemaltecos, toda vez que haya
cumplido con el debido proceso de inscripcion en el Registro Mercantil.

Segun el articulo 334 del mismo codigo, en su literal dos, los comerciantes
individuales que cuenten con un capital mayor a dos mil quetzales, estan obligados
a inscribirse como comerciantes en el Registro Mercantil de su jurisdiccion.
Ademas, el articulo 335 establece que la inscripcion, para los comerciantes
individuales, debe hacerse por medio de un formulario de declaracion jurada que
contiene datos generales como nombres y apellidos, edad, estado civil,
nacionalidad, direccion, numero de documento de identificacion, actividad a la que
se dedica, nombre de la empresa, direcciones, fecha en que empezo labores, entre

otros.

Por ultimo, en el articulo 655 se define una empresa mercantil como “el conjunto
de trabajo, de elementos materiales y de valores incorpéreos coordinados, para
ofrecer al publico, con propdsito de lucro y de manera sistematica, o servicios”.
(1:182).

1.2 Administracion
“‘Es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que los individuos,

trabajando en grupos de manera eficiente, alcancen objetivos seleccionados.” (7:6)



La administracion le permite a una organizacion establecer de forma anticipada
gué es lo que desea lograr y de qué forma lo va a lograr, dirigiendo el trabajo de
las personas para que alcancen los objetivos planteados y haciendo uso de los
recursos disponibles de forma eficiente. A través de ella las empresas pueden
prever y mejorar constantemente, para esto se apoya de un proceso conformado

por cinco funciones.

1.2.1 Proceso administrativo

Constituye un conjunto de funciones o pasos a seguir para darle soluciéon a un
problema administrativo. Es el “marco conceptual para administrar y gestionar una
empresa mediante la planeacion, organizacion, integracion, direccién y control

para cumplir sus objetivos.” (6:160)

Gréfica 2
Funciones del Proceso Administrativo
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Fuente: Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. 2004. Administracion una perspectiva
global. 12va. E. México. McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A.
Péag. 8.

Este proceso es una herramienta que contribuye al logro de objetivos

organizacionales y le permite a una empresa satisfacer sus necesidades de lucro.



Estd conformado por una secuencia de actividades que tienen como finalidad
potenciar la eficiencia de los recursos escasos con los que cuenta una empresa,
tangibles o intangibles, para conseguir los mejores resultados posibles y garantizar

un funcionamiento adecuado.

El proceso administrativo les permite a las organizaciones adelantarse a posibles
situaciones a las que puede enfrentarse para reducir el impacto negativo que estas
puedan provocar. Por medio de él, la organizacion puede determinar la eficiencia
y eficacia de sus planes, establecer qué planes se realizaron de forma correcta y

cuales es necesario corregir.

Para efectos de la presente investigacion, se hace referencia Unicamente las

primeras dos funciones, planeacion y organizacion.

1.2.1.1 Planeacion

Consiste en el “procedimiento que implica la seleccion de misiones y objetivos y
de las acciones para llevar a cabo las primeras y alcanzar los segundos; requiere
tomar decisiones, esto es, elegir entre alternativas de futuros cursos de accion. De
este modo, los planes constituyen un método racional para el cumplimiento de

objetivos preseleccionados.” (7:122)

La planeacion es la primera fase del proceso administrativo y su funcion mas
basica, debido a que representa la unidén entre el punto actual en el que se
encuentra una empresay el punto al cual desea llegar. En ella se toman decisiones
para establecer cursos de accién a corto, mediano y largo plazo, que contribuyan

a alcanzar su misién y los objetivos planteados.

La planeacion es importante porque propicia el desarrollo de una empresa y
permite tomar decisiones anticipadas que minimizan los niveles de incertidumbre

y permiten aprovechar mejor las oportunidades que se presentan en el entorno.



a. Elementos de planeacién
Para tomar decisiones adecuadas la planeacion se vale de algunos elementos que

sirven para dar direccion a los esfuerzos de toda la organizacion.

Esquema 1
Elementos de la planeacion

PLANEACION

1. Misién | | 9. Presupuestos |

| 8. Programas |

| 7. Procedimientos |

[ 2. objetivos | | 6. Reglas |
| 3. Metas | | 5. Politicas |

| 4. Estrategias |

Fuente: Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. 2004. Administracién una perspectiva
global. 12va. E. México. McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. Pag.
124.

A continuacion se define cada uno de ellos:
e Mision
“Se identifica como la funcidn o tarea basica de una empresa o institucion o de una
parte de esta.” (7:124)

La misidn es el propdésito que distingue a una empresa de otra similar, representa
su principal razén de existir y la actividad esencial que desempefia. Por lo tanto,
para definirla apropiadamente, es indispensable que la organizacién conozca con

certeza a qué se dedica y a quiénes esta enfocada su actividad comercial.

Para que la mision se establezca con éxito, es importante involucrar tanto a los
directivos como a los lideres de todas las areas de la empresa, también evaluar el
perfil de la empresa y tomar en cuenta el aporte de accionistas, administradores,

empleados, entre otros.



La mision de una empresa debe describir “el propdsito, los clientes, los productos
0 servicios, los mercados, la filosofia.” (3:66)

= |dentidad: ¢ Quiénes somos?

= Actividad: ¢ A qué nos dedicamos? ¢ Cudles son los principales productos o

servicios de la empresa?

= Mercado: ¢ Dénde lo hacemos?

= Clientes: ¢ Para quién lo hacemos?

» Finalidad: ¢ Por qué lo hacemos?

» Elementos diferenciales: ¢ Cudl es la principal ventaja competitiva?

Una mision incluye la definicion de la vision a futuro y los valores de la
organizacion. A este conjunto de conceptos se les da el nombre de filosofia
empresarial y deben ser coherentes entre si, pues, ademas de que determinan
gué es lo que hace una empresa y qué es lo que quiere lograr, desarrollan un
ambiente de trabajo en el que todas las partes se sientan identificadas, lo cual se

logra al comunicarla.

Para que la mision tenga significado, es indispensable que sea divulgada y
colocada en cualquier lugar visible en el que todos los miembros de la empresa,
asi como las personas externas que tienen relacion con ella, puedan verla y
entenderla. Esto, ademas, contribuye a lograr que todos los colaboradores se
sientan identificados con los propdsitos de la organizacion y el desempefio de sus

funciones, que contribuira a alcanzarlos.

o Visién
Es la “declaracion fundamental de valores, logro de aspiraciones comunes, nivel

de compromiso y espiritu de equipo.” (2:14)

Representa el lugar en el que una empresa se ve a largo plazo, es decir, lo que
espera llegar a ser a través del cumplimiento de su mision y el logro de los objetivos

planteados.



La vision le daidentidad y personalidad a la empresa, proyecta unaimagen positiva
ante clientes, proveedores y publico en general. Se caracteriza por ser clara,
breve, objetiva, alcanzable y estar alineada con los valores organizacionales. “Una
declaracion de la vision debe responder a la pregunta basica ¢, qué queremos llegar
a ser?” (3:56) Es decir:

o ¢Hacia dénde nos dirigimos?

o ¢Qué queremos lograr?

o ¢Cual es laimagen que queremos proyectar?

Mientras que la mision indica qué es lo que hace la empresa en la actualidad, la
vision representa el camino al cual se dirige y define el rumbo para tomar
decisiones estratégicas que le permitan crecer, evolucionar y satisfacer las

necesidades de sus clientes a largo plazo.

o Valores
“Expresan las condiciones intelectuales y afectivas que influyen en las conductas

personal, social y organizacional de los individuos.” (2:17)

Representan el conjunto de principios, convicciones y creencias que regulan la
gestion de una organizacion, es decir, su cultura. Establecen un marco de
referencia que regule la conducta de las personas dentro de la organizacion y fuera

de ella, con sus clientes y proveedores.

Ademas, los valores motivan a las personas a dar lo mejor de si para lograr el
bienestar de la empresa, lo cual a su vez genera ventaja competitiva y establece
una guia para tomar decisiones, asi como para definir estrategias competitivas,

crear servicios para los clientes, tomar decisiones de inversion, entre otros.

Cuando los valores no se practican, el clima organizacional se deteriora y el
desemperio se ve afectado, por lo cual es importante tomar en cuenta la opinion

del personal al momento de definirlos.
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e Objetivos

“Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representan no solo el punto terminal de la planificacion, sino también el fin que
se persigue mediante la organizacion, la integracion de personal, la direccion y el
control.” (7:126)

Los objetivos trasladan la misién a términos concretos y son el fundamento de la
planeacion, pues representan los resultados que la empresa desea obtener y
dirigen la toma de decisiones administrativas, permitiendo a los empresarios
maximizar el potencial de la empresa. Estan incluidos dentro de la finalidad de la

empresa.

“‘En una empresa con areas diferentes, se deben establecer objetivos para la
empresa en general y para cada division.” (3:11) Los objetivos de la empresa
forman una red que se ordena en jerarquias, desde su objetivo general, hasta los

especificos por unidades administrativas de niveles inferiores de la empresa.

Existen tres caracteristicas que hacen que los objetivos sean eficientes y Utiles
para una organizacion: verificables, alcanzables y cuantificables. También existe
una metodologia que integra dichas caracteristicas y que propone la elaboracion
de objetivos inteligentes, conocida como la Metodologia SMART (por sus siglas en

inglés).

“‘EL Método SMART es un acronimo formado por las iniciales de cinco conceptos
claves para poder llegar a conseguir los objetivos.” (14,s:p) Este método consta
de cinco propiedades:

v Especifico (S): Dejan claro qué es lo que se desea lograr.

v' Medible (M): Establecen claramente cuanto se desea alcanzar, incluyen un
indicador para medir su progreso. Si los objetivos no pueden medirse, no
se pueden controlar ni conocer qué tan cerca o lejos esta la organizacion

de alcanzar lo que ha planteado.
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v' Alcanzable (A): Permiten determinar si al final del periodo se alcanzaron o

no. Son coherentes segun los recursos con los que cuenta la empresa.

v' Relevante (R): El objetivo general tiene la capacidad de contribuir a la
consecucion de la vision empresarial, asi como los objetivos a corto plazo
contribuyen al logro de los objetivos a largo plazo, etc.

v Tiempo (T): Especifican en cuanto tiempo van a ser cumplidos, esto permite
gue se les pueda dar un seguimiento apropiado.

e Metas

Son “unidades de medida que relacionan recursos y acciones con objetivos” (2:14)

Los objetivos organizacionales se fraccionan en metas. Las metas le ayudan a la
empresa a alcanzar sus objetivos y estan enfocadas a corto plazo; de esta manera
es mas facil organizar el trabajo, evaluar resultados y corregir el rumbo de los
planes, de ser necesario. Las metas pueden establecerse de forma mensual,
bimestral, semestral, etc. y también pueden ser establecidas a través de la
Metodologia SMART.

La diferencia entre un objetivo y una meta radica en que los objetivos se definen
al inicio y las metas se derivan de los objetivos. Ademas de las metas, las
empresas se apoyan en estrategias para alcanzar los resultados que desean, con

el fin de evitar desperdiciar sus recursos escasos.

e Estrategias
Consisten en “la determinaciéon de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de los recursos

necesarios para su cumplimiento.” (7:126)

Las estrategias estan determinadas por los objetivos de una empresa, representan
sus planes de accion, es decir, el conjunto de acciones que se van a realizar para
alcanzar los objetivos planteados a través de la asignacion de recursos. De forma

resumida, las estrategias trazan el camino proyectado para alcanzar un fin. Ayudan
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a la organizacion a conseguir una ventaja competitiva que le permita aprovechar

al maximo todos los rasgos que la diferencian de la competencia.

La estrategia vincula y organiza todos los niveles jerarquicos de la organizacién y

es flexible a cambios que sean necesarios. Al elaborar las estrategias de la

empresa es necesario cuidar los siguientes aspectos o caracteristicas:

o

o

Que pueda medirse

Que pueda controlarse

Que tenga un objetivo claro

Que pueda tener un responsable de ejecutarla

Que consuma recursos eficientemente

Las estrategias se dividen en tres jerarquias:

v/ Estrateqgia corporativa: “Se toman decisiones respecto a las industrias en

las que la compaiia desea competir.” (7:172) Los ejecutivos trazan la
direccion de la empresa y esta relacionada al establecimiento de la mision
y valores de la empresa.

Estrategia de negocios: Su propdsito es la “obtencién de una ventaja

competitiva en un area de la linea de productos en particular.” (7:172) Se
desarrolla en el ambito operacional de una organizacién y orienta el
desarrollo de las tareas necesarias para cumplir con los objetivos de cada
unidad administrativa de una empresa. Generalmente esta a cargo del
administrador general de la empresa.

Estrategias funcionales: “Su objetivo es apoyar las estrategias de negocios

y corporativa”. (7:172) Son estrategias por unidades administrativas.

Estrategias competitivas de Michael Porter

Segun Michael Porter, al formular las estrategias organizacionales es necesario

analizar existen cinco fuerzas del ambiente o la industria y de su posicion dentro

de ella:
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Grafica 3
Andlisis de la Industria segun Michael Porter

il . 2. Nuevas
Competencia compaiias

5 FUERZAS PARAEL
ANALISIS DE LA

INDUSTRIA

5. Poder de
negociacion
de
proveedores

3. Productos
o servicios
sustitutos

4. Poder de
negociacion
de clientes

Fuente: Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. 2004. Administracién
una perspectiva global. 12va. E. México. McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A. Pag. 173.

Las primeras cuatro fuerzas que se muestran en la grafica anterior pueden
representar un riesgo 0 amenaza para la organizacion que debe tenerse presente.
En cambio, el poder de negociacion con los proveedores puede ser una ventaja
para la empresa, siempre y cuando no requiera de servicios o productos con

caracteristicas muy particulares.

Luego de realizar el analisis del ambiente, Porter sefiala tres tipos de estrategias
genéricas que puede implementar un negocio para competir en el mercado:

o Liderazgo de costos generales: Su finalidad es competir reduciendo costos

en areas estratégicas. “Destaca la fabricacion de productos estandarizados
a un costo por unidad muy bajo para consumidores que son sensibles al
precio.” (3:175)

o Diferenciacion: “Se propone ofrecer algo unico en la industria en lo referente

a productos o servicios.” (7:173) Estan enfocadas a clientes poco sensibles
al precio de venta.

o De enfoque: “Limita su atencion a grupos especiales de clientes, una linea
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de productos en particular, una region geografica especifica u otros
aspectos convertidos en el punto focal de los esfuerzos de la empresa.”
(7:173)

Las empresas grandes generalmente pueden competir por medio de liderazgo en
costos o diferenciacion, ya que poseen un mayor acceso a recursos, sin embargo

“las empresas pequefias compiten a menudo con base al enfoque.” (3:175)

o Tacticas

“Son los planes de accion para la ejecucidn de las estrategias.” (7:157)

Dentro de las estrategias se encuentran las tacticas, estas estan relacionadas a
las tareas concretas que forman parte del conjunto de acciones que se requieren

para alcanzar objetivos.

Las empresas tienden a confundir el concepto de objetivos, estrategias y tacticas.
De forma simple se puede decir que los objetivos son los resultados que se espera
obtener y que contribuiran a lograr la vision a largo plazo, las estrategias son las
acciones que hay que realizar para alcanzar dichos objetivos. Las estrategias
constituyen planes de accion que, para llevarse a cabo, requieren de una serie de

tacticas o acciones que forman parte de ese conjunto.

e Politicas
Son “directrices para canalizar el pensamiento del administrador en una direccién
especifica. Establecen pardmetros para el tomador de decisiones mas que

enunciar de manera especifica lo que se debe hacer o no.” (10:17)

Las politicas son principios que una empresa se compromete a cumplir.
Constituyen guias que orientan la toma de decisiones sobre distintas situaciones,

evitando que tengan que analizarse cada vez que se presentan.

Determinan los valores que la empresa posee y crean imagen de marca.
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Generalmente las empresas definen politicas para cada departamento o &rea, esto
facilita la implementacion de sus estrategias, pues detallan qué es lo que se debe

0 no hacer al ejecutar un proceso.

Las personas que se encuentran en el nivel jerarquico mas alto de la organizacion
son las responsables de elaborar las politicas. Cuando estas no tienen coherencia
entre lo que se dice y lo que se hace, se pierde credibilidad y se genera
desconfianza ante la sociedad. Por lo tanto, para que sean acatadas, es necesario
gue después de ser aprobadas sean divulgadas y entendidas por todos los

miembros de una organizacion.

Las politicas abarcan desde la vestimenta de los colaboradores hasta la forma en
la que se dirigen con los clientes y proveedores. Estan estrechamente
relacionadas con los procedimientos de trabajo, estas determinan qué es lo que

se debe hacer y los procedimientos indican como debe hacerse el trabajo.

e Reglas
Se definen como “acciones o prohibiciones especificas, no sujetas a la

discrecionalidad de cada persona.” (7:128)

Reflejan decisiones administrativas para la realizacion u omisién de cierta accion
y son generalmente los planes mas simples. Son especificas y rigidas respecto a
lo que se debe o0 no hacery se respetan en todo momento, pues su incumplimiento
tiene como consecuencia sanciones o castigos. Estas representan las condiciones

laborales del vinculo entre la empresa y los colaboradores.

Las reglas permiten tener un mayor control, seguridad y productividad, ademas de
una mejor convivencia entre las personas dentro y fuera de la empresa. Pueden
normar aspectos como la jornada de trabajo, el tiempo disponible para
alimentacién, asistencias e inasistencias, permisos, descansos, higiene vy

seguridad y cualquier otro que la empresa considere adecuado.
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La diferencia entre una politica y una regla es que la primera orienta la toma de
decisiones dentro de ciertos limites y permite cierto grado de libertad, por el
contrario, la regla no da lugar a ejercer discrecionalidad.

En todo tipo de organizaciones las politicas y reglas son importantes debido a que
proporcionan guias y pasos a seguir para logar una mayor eficiencia y prever
problemas futuros que puedan perjudicar la relacion con los clientes y el trabajo.

e Procedimientos
Son “planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras.” (7:127)

Los procedimientos son sucesiones cronolégicas de acciones requeridas que
establecen métodos para manejar las actividades de una empresa, orientan la
accion y detallan la forma exacta en que se llevan a cabo ciertas actividades. A
diferencia de las politicas, los procedimientos orientan la accion en el desempefio

de tareas y contribuyen a elevar el rendimiento laboral.

Pueden describirse a través de diagramas, graficos, dibujos, entre otros y se
encuentran plasmados en los manuales de procedimientos, los cuales apoyan el
desemperio diario de cada area de una empresa y contienen informacion detallada

y sistematica de todas las actividades que realiza cada puesto de trabajo.

Los procedimientos promueven la especializacion y la eficiencia, delimitan
responsabilidades, evitan duplicidad en la ejecucion de tareas y determinan quién,

cdémo y cuando se realizan las actividades que han sido planeadas.

Es importante que la empresa esté consciente que no basta con establecer una
sola vez los procedimientos, es indispensable definir evaluaciones periddicas que
permitan verificar si se estd cumpliendo con lo que cada procedimiento indica, Si
los mismos todavia son adecuados y si es necesario realizar alguna mejora o

actualizacion.
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e Programas
“Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros elementos necesarios para

llevar a cabo un curso de accion dado.” (7:128)

Los programas establecen actividades especificas que van a realizarse y el tiempo
necesario para alcanzar objetivos 0 metas y son necesarios para implementar
estrategias. Al elaborar un programa de trabajo las actividades se organizan en
orden jerarquico segun su importancia y se detallen las fechas de inicio y
finalizacion, para evitar atrasos en la ejecucion de las actividades que puedan

perjudicar el desempefio general del mismo.

Ademas, los programas establecen quiénes son los responsables de ejecutarlos y
los recursos necesarios para llevarlos a cabo. También contribuyen a disminuir
costos y evitar duplicidad de esfuerzos al incluir Unicamente las actividades que

son realmente necesarias, para esto se apoyan de presupuestos.

e Presupuestos
“Un presupuesto es un plan numérico para distribuir recursos a actividades

especificas” (4:212)

Los presupuestos son documentos formales, ordenados de forma sistematica, que
se disefian para un periodo de tiempo especifico y abarcan toda la organizacion.
Son necesarios para controlar el desempefio de los planes y su creacién es
fundamental pues contienen la proyeccion del capital, costos, ingresos y

produccion que la empresa necesita para alcanzar sus objetivos organizacionales.

El propdsito de los presupuestos es determinar la forma Optima de asignar los
recursos de la empresa a todos los departamentos, controlar el desemperio de los

planes y verificar si los objetivos se han alcanzado o no.

Los presupuestos son de cardcter general, porque se establecen para controlar el
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desempefio de toda la empresa y son de caracter especifico porque pueden
abarcar cada unidad de la organizacion. También consisten planes integradores,
porque expresan, en términos financieros, los recursos que necesita toda la

empresa para un periodo especifico.

La principal caracteristica de los presupuestos es que establecen anticipadamente
los costos, gastos e ingresos de la empresa y estan orientados hacia el futuro.

b. Instrumentos administrativos de planeacién

Para que la planeacion sea efectiva es necesario tener instrumentos que lo
permitan. Existe diversidad de instrumentos administrativos de planeacion:
cualitativas, cuantitativas, de programacion, entre otros; para efectos de la

presente investigacion se define inicamente el siguiente.

e Plan de accion
“Son documentos que describen como se lograran los objetivos. Por lo general
incluyen asignaciones de recursos, programas y otras acciones necesarias para

cumplir con los objetivos.” (12:146)

Consiste en una guia para llevar a cabo cualquier proyecto. Describe la forma en
la que la empresa desarrollara sus estrategias para alcanzar sus objetivos, detalla
las actividades necesarias para alcanzar metas especificas, define quién o quiénes
son los responsables de realizar cada actividad, determina los tiempos en los que

las tareas se cumplen y los costos necesarios para hacerlo.

La finalidad de un plan de accion es optimizar la gestion de proyectos al
economizar tiempo y esfuerzos y mejorar el desempefio de las personas. Cuando
un administrador no establece un plan que le permita orientar el trabajo, se arriesga
a perder tiempo y otros recursos, pues sin esta herramienta no es posible examinar

las tareas y elegir un curso a seguir adecuado para la consecucion de los objetivos.
El control durante el desarrollo y al finalizar la ejecucién del plan es fundamental.
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Su objetivo es verificar que el plan se esté desempefiando de forma correcta y
permitir que se puedan tomar decisiones para corregir aspectos que no estén
saliendo como se esperaba. La evaluacion al concluir su ejecucién sirve para

verificar si se cumplio con los objetivos que se plantearon.

Es importante que las empresas definan planes de accién generales, asi como
planes especificos por unidades administrativas, pues esto les permitira alcanzar
sus objetivos de forma eficiente.

1.2.1.2 Organizacién
“Proceso que parte de la especializacion y division del trabajo para agrupar y
asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas de mando,

comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos.” (2:14)

La funcidon de organizacion consiste en distribuir las actividades y asignar un
responsable de su desarrollo y ejecucion o, en otras palabras, en ella se determina
cuél es la participacion que cada persona tiene dentro del grupo. Se definen
relaciones, quién es el encargado de tomar decisiones, cuando se toman
decisiones y cual es la tarea que realiza cada persona, es decir que se dejan

claramente establecidas las lineas de mando y comunicacion.

El disefio de puestos garantiza que todos los integrantes de la empresa
desemperien sus responsabilidades de forma adecuada, les permite trabajar como
equipo y con eficiencia, establecer de forma clara qué puestos existen en la

empresa y cuantas personas son necesarias para cubrirlos.

El propdsito de esta funcién es organizar los recursos materiales, humanos y
financieros para que contribuyan al logro de objetivos, permite reducir costos,

mejorar la productividad y evita que exista duplicidad de esfuerzos.

a. Elementos de la organizacion

Para que la funcién de organizar exista y sea significativa, se compone de tres
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elementos que contribuyen a realizar una correcta distribucion y utilizacion de los

recursos de los que la empresa dispone.

e Funciones
“‘Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarias para

cumplir con las atribuciones encomendadas a la organizacion.” (2:251)

Las funciones consisten en un conjunto de responsabilidades, actividades o tareas
de rutina que se realizan de forma constante y son especificas para cada unidad
administrativa. Orientan el esfuerzo de las personas y contribuyen al logro de los
objetivos organizacionales. Para desempefiarlas, las personas deben ocupar un
lugar en la estructura organizacional de la empresa, la cual esta integrada por

distintos niveles jerarquicos.

e Jerarquias

La jerarquizacion consiste en “establecer lineas de autoridad (de arriba hacia
abajo) a través de los distintos niveles organizacionales y delimitar la
responsabilidad de cada empleado ante un solo superior inmediato. Este enfoque
permite ubicar a las unidades administrativas respecto de las que se subordinan a

ellas en el proceso de delegacion de la autoridad.” (2:372)

Debido a que las empresas son por naturaleza organizaciones jerarquicas, surge
la necesidad de establecer distintos niveles dentro de ella. Las jerarquias consisten
en la autoridad y responsabilidad que le corresponde a cada nivel existente en una

organizacion, ya sea de forma ascendente o descendente.

Las divisiones jerarquicas definen la posicién que tiene un puesto de trabajo dentro
de la estructura de una empresa, establecen un criterio de subordinacion que sigue
una cadena de mando en orden descendente en el que las personas que se
encuentran en los niveles mas altos giran instrucciones a los niveles inferiores. En

las organizaciones existen generalmente tres niveles jerarquicos:
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Gréafica 4
Niveles organizacionales
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Fuente: Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. 2004. Administracion una perspecitiva
global. 12va.E. México. McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. Pag. 199.

La piramide anterior muestra de forma grafica las divisiones jerarquicas de una
organizacion. En el nivel superior o estratégico se encuentran los directivos de la
empresa, aqui se definen los planes y objetivos y se toman decisiones que afectan
a la organizacion completa; el nivel tactico estd integrado por los jefes o
supervisores de cada unidad administrativa, quienes tienen participacion en el
establecimiento de planes organizacionales, coordinan las actividades de la unidad
a la que pertenecen y toman decisiones que afectan especificamente a su area;
en el ultimo tramo de la pirAmide se encuentra el nivel operativo, al cual pertenecen
jefes de primera linea y personas que realizan trabajos operativos, cuya funcion
es realizar de forma eficaz las tareas que se han planificado en los niveles

superiores y contribuir eficientemente al logro de los objetivos organizacionales.

Definir jerarquias mejora la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa,
garantiza que se tomen decisiones correctamente y que la informacion fluya de
forma horizontal y vertical, permite establecer adecuadamente los niveles de

responsabilidad para realizar un mejor control de las actividades y, de ser
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necesario, realizar a tiempo mejoras que sean necesarias. Ademas, las jerarquias
contribuyen a motivar a los miembros de la empresa al promover a puestos de
mayor posicion a aquellas personas que demuestran mayor experiencia, eficiencia

y capacidad para realizar el trabajo.

Para que los niveles jerarquicos se respeten es indispensable que la empresa
establezca de forma clara y precisa la relacién entre supervisores y subordinados:

o Unidad de mando
“Se debe identificar claramente ante los subordinados quién es su jefe y a quién
deben responder. De esta manera, un jefe debe conocer quiénes son sus
subordinados.” (10:22)

La unidad de mando hace referencia a que cada subordinado recibe instrucciones
solamente de una persona y necesita conocer con certeza a quién debe reportar.
Su propoésito es hacer el trabajo efectivo y es indispensable para definir

responsables.

Recibir instrucciones de mas de una persona puede ocasionar confusion en el
puesto de trabajo, desorden, evasion de responsabilidades, indisciplina, duplicidad

de funciones y un bajo desempefio de las tareas.

e Puestos
“Es la reunion de todas aquellas actividades realizadas por una sola persona, que
pueden unificarse en un solo concepto y ocupan un lugar formal en el

organigrama.” (1:332)

El puesto de trabajo contiene el conjunto de actividades o atribuciones que
desempefia una persona de forma unificada y que lo distingue de otros. También
hace referencia al area de produccién o espacio fisico que se asigna a un
empleado, a quien la empresa brinda las herramientas necesarias para que

cumpla con una actividad laboral.
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Los puestos proveen a los empleados los medios para que su esfuerzo contribuya
al logro eficiente de los objetivos organizacionales. Para desempeiiarlos, las

personas que los ocupan cumplen con ciertas condiciones intelectuales.

Definir puestos de trabajo les permite a las empresas seleccionar el personal
idéneo, maximizar su productividad y visualizar qué factores son esenciales para

lograr el desempefio que se espera, segun los requerimientos de cada puesto.

b. Estructura organizacional
“Esta definida por el modelo escogido para la departamentalizacion, las relaciones
de autoridad existentes, el grado de dispersion de la autoridad, los diversos niveles

y como se realiza la coordinacion entre las personas de la organizacién.” (10:24)

La estructura organizacional consiste en la division de todas las actividades de una
empresa, permite visualizar cada unidad que la compone, sus funciones,
relaciones y el tipo de comunicacién que se da de forma interna. Una empresa
define su estructura segun su necesidad de personal, funciones, objetivos, la

disponibilidad geografica, entre otros factores.

Permite dividir las actividades de toda la empresa en distintas unidades
administrativas y ejercer un control eficiente para alcanzar los objetivos

planteados.

e Tipos de estructura organizacional
La estructura de una organizacion puede ser formal e informal, para efectos de la

presente investigacion se analizara anicamente la primera:

o Organizacion formal
Es “la estructura intencional de funciones en una empresa formalmente
organizada.” (7:243)

Representa la organizacion planeada, la cual ha sido aprobada por los directivos
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de la empresa. Se basa en la especializacion y la division de actividades con el
propésito de alcanzar objetivos a través de los planes que han sido definidos

anteriormente.

En la organizacion formal se reduce el grado de incertidumbre producido por el
desconocimiento al realizar el trabajo, esto se logra mediante el uso de
organigramas, manuales, descriptores de puestos, entre otros. En ella se respetan
niveles jerarquicos en los que la comunicacion esta definida por una estructura de

puestos formalizada, organizada por unidades administrativas.

e Tramo de control
Hace referencia al “numero de funcionarios o unidades administrativas que pueden
depender directamente de un O6rgano superior, ya que la capacidad para dirigir

cierta cantidad de subordinados es limitada.” (10:23)

Asi como una persona recibe instrucciones solamente de un superior, existe un
limite en el nUmero de subordinados que un puesto puede supervisar de manera
eficiente, para evitar que exista sobrecargo de funciones y pueda atender otros
asuntos importantes ademas de guiar, supervisar, retroalimentar y apoyar a

guienes tiene a su cargo, sin comprometer el desempefio del grupo.

e Autoridad
“Es el derecho propio de un puesto a ejercer discrecionalidad en la toma de

decisiones que afectan a otras personas.” (7:298)

La autoridad esta directamente relacionada con las jerarquias, constituye el poder
gue tiene una persona en cierto puesto de trabajo, dentro de cierto nivel jerarquico,
para tomar decisiones que influyan en el desempefio de otras personas que se
encuentran en niveles jerarquicos inferiores, con el fin de alcanzar los objetivos

planteados.

La autoridad no es lo mismo que el poder, el poder constituye la capacidad que
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tiene una persona para influir en otras y con el proposito de que ejecuten ciertas
ordenes. Cuando el poder es ejercido desde una funcion estructural se le llama
autoridad y consiste en el poder implicito en un puesto de trabajo especifico,

independientemente de la persona que lo ocupe.
La autoridad en una organizacién puede ser de tres tipos:

o Autoridad lineal

“Un supervisor ejerce supervision directa sobre un subordinado.” (7:301)

Se da cuando el supervisor ejerce la autoridad sobre las personas que se

encuentran bajo su responsabilidad de forma descendente.

o Autoridad staff
‘La funcidén de quienes ejercen capacidad exclusivamente de staff es realizar

investigaciones y dar asesoria a los administradores de linea.” (7:302)

Tiene caracter de asesoria o consultoria, en ella la funcion de los gerentes de staff
es exclusivamente de asesorar a los gerentes de linea para que trabajen de forma

mas efectiva y puedan alcanzar los objetivos de la organizacion.

o Autoridad funcional
“‘Es el derecho que se delega a un individuo o departamento para controlar
procesos, practicas o politicas especificos u otros asuntos relativos a las

actividades que emprenden miembros de otros departamentos”. (7:302)

Este tipo de autoridad esta basada en el conocimiento. Se da cuando el supervisor
de linea carece de cierta cognicidon o experiencia para tomar decisiones, por lo que
es delegada a un especialista staff o el administrador de otra unidad administrativa

de la empresa.

En las organizaciones, la delegacion de la autoridad puede ser de dos formas, para

efectos de la presente investigacion se analizara Unicamente la primera:
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Esquema 2
Delegacion de la autoridad
Tipo Concepto

“Los gerentes de alto nivel toman las decisiones clave de la
organizacion con una participacion escasa o nula de los
_ niveles inferiores.” (8:239) La autoridad no se delega para
Centralizada o ]
tomar de decisiones, el poder esta en manos de una o pocas
personas y se concentra en los niveles superiores de la

estructura organizacional.

Una organizacion es descentralizada cuando se delega la
] toma de decisiones a colaboradores de niveles inferiores. Es
Descentralizada _ _ )
decir que un superior otorga a los subordinados

discrecionalidad para tomar decisiones.

Fuente: Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary. 2005. Administracién. 8va. E. México, Pearson
Education Inc. Pag. 239.

La autoridad también esta relacionada con la responsabilidad y son equivalentes.
Cuando la autoridad es mayor a la responsabilidad, la persona que ocupa un
puesto de trabajo puede caer en ser autocratica. Por otro lado, cuando la autoridad
es menor a la responsabilidad, podria existir frustracion por parte del ocupante del
puesto al no tener el poder adecuado que le permita desempeniar las tareas de las

cuales es responsable.

e Departamentalizacion

Es “el fundamento mediante el cual se agrupan las tareas.” (12:235)

Consiste en el medio para coordinar y organizar las actividades en unidades
administrativas especificas con el fin de agilizar el trabajo y alcanzar objetivos

organizacionales.

La departamentalizacion evita que exista sobrecarga de trabajo y facilita a los

responsables de las tareas programadas el control y direccion de las mismas.
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Ademas, permite la especializacion al agrupar actividades o funciones que estan
relacionadas, facilita el rendimiento de las personas y permite lograr un

desempeiio organizacional eficiente.

Existen varios tipos de departamentalizacion: Por funcion, producto, territorio
geogréfico, cliente, proceso, entre otros. Para efectos de la presente investigacion

se analizara unicamente la departamentalizacion por funcién.

o Departamentalizacion funcional

“Agrupa los trabajos segun las funciones desempefiadas.” (12:235)

Consiste en asignar unidades o departamentos segun la funcion que estos
desempeiian en una empresa, define los roles de cada miembro de la
organizacion, su autoridad y responsabilidad. Este tipo de departamentalizacion
expresa la funcion basica de la empresa, es decir que es un reflejo de lo que hace

0 a lo que se dedica.

La departamentalizaciéon por funciones es regularmente la mas comun, su
importancia radica en que agrupa en unidades independientes a las personas que
tienen posiciones y funciones similares dentro de la empresa y que utilizan

recursos semejantes.

Este tipo de departamentalizacion sigue el principio de la especializacion, permite
visualizar la responsabilidad, autoridad y jerarquia de cada puesto de trabajo, asi

como los canales formales de comunicacion.

Para organizarse en unidades administrativas las empresas se apoyan de distintos
instrumentos que les permiten satisfacer sus necesidades y alcanzar

eficientemente sus objetivos planteados.

c. Instrumentos de organizacion

Luego de definir responsabilidades, jerarquias, cadenas de mando, vias de

28



comunicacion y las distintas unidades administrativas que integraran la empresa,
se materializa toda esta informacion a través de instrumentos que permitan

presentarla de forma visual y clara a todos sus miembros. Estos instrumentos son:

e Organigrama
“Es la representacion grafica de la estructura organizacional de la empresa.
Muestra en forma gréafica la jerarquia, las lineas de mando y las lineas de

comunicacion.” (10:25)

Los organigramas muestran de forma simplificada, a través del uso de figuras
geomeétricas, las relaciones de dependencia que existen en una empresa.
Permiten analizar facilmente su estructura, funciones y los niveles jerarquicos que

posee.

Reflejan la estructura formal de una empresa y permiten analizarla de forma mas
facil, con el proposito de detectar fallas que deban corregirse. Su funcion es
orientar a los integrantes de todas las unidades administrativas sobre las

caracteristicas generales de la empresa.

o Clasificacion de los organigramas
Los organigramas pueden clasificarse segun su naturaleza, su ambito, su
contenido y su presentacion. Para efectos de la presente investigacion se

analizaran unicamente los siguientes:

» Por su ambito
Segun su ambito los organigramas pueden ser generales o especificos. Para

efectos de andlisis de la informacion se define Unicamente el primero:

v' Organigrama general
“Contienen informacion representativa de una organizacion hasta determinado

nivel jerarquico.” (2:125).
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El organigrama general consiste en la representacion grafica de la estructura
general de una empresa, desde la direccion general hasta los departamentos o

unidades administrativas.

Gréafica 5
Ejemplo organigrama general

Direccion
general

Direccion Direccion Direccion

Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto.

Fuente: Franklin Fincowsky, Enrique B. 2009. Organizacion de Empresas. 3ra. E. México, D.F.
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. P4g. 126.

» Por su contenido
Segun su contenido los organigramas pueden ser integrales, funcionales y de
puestos, plazas y unidades. Para efectos de analisis se define Unicamente la Ultima

clasificacion:

v' Organigrama de puestos, plazas y unidades
“Indican las necesidades de puestos y el numero de plazas existentes o necesarias
de cada unidad consignada. También se incluyen los nombres de las personas

que ocupan las plazas.” (2:127)

Estan basados en cada uno de los puestos de trabajo de las distintas unidades
administrativas de una organizacion, en el cual se muestra el numero de plazas

existentes por cada puesto y las que realmente se necesitan.
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Gréafica 6

Ejemplo organigrama de puestos, plazas y unidades

E R
Direccion general 4|4
Director ~ 1(1
Auxiliar - 101
Secretarias * 2|2
ER ER
Direccidn "A" 5|5 Direccién "B" 5|7
Director * 11 Director * 1(1
Analistas * 2|2 Analistas * 2|4
Secretarias - 2|2 Secretarias - 2|2
E R E R
Departamento 12 (15 Departamento 11|11
E = Existentes Jefe * 11 Jefe * 1]1
R =Requeridos Analistas = 6|8 Analistas = 7|7
*
e Dibujantes  * 2|2 Dibujantes  * K
Secretarias = il4 Secretarias = 2|2

Fuente: Franklin Fincowsky, Enrique B. 2009. Organizacién de Empresas. 3ra. E. México, D.F.
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. Pag. 128.

» Por su presentacion
Segun su presentacion gréfica los organigramas pueden ser verticales,
horizontales, mixtos y de bloque. Para efectos de investigacion se define

anicamente el siguiente:

v Verticales
“Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del titular, en la
parte superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en forma

escalonada.” (2:128)

Muestran una pirdmide jerarquica en la que las unidades administrativas se

desplazan de arriba hacia abajo.

31



Gréafica 7
Ejemplo organigrama vertical

I——I !:I:\
[ I B O

Fuente: Franklin Fincowsky, Enrique B. 2009. Organizacion de Empresas. 3ra. E. México, D.F.
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. Pag. 128.

Para que los organigramas no se conviertan en una herramienta sin utilidad, es
importante establecer revisiones peridédicas que permitan realizar actualizaciones,

con el fin de que muestren siempre la estructura real de la organizacion.

e Descripcion técnica de puestos
“Es la resefia del contenido basico de los puestos que componen cada unidad
administrativa. Este apartado normalmente forma parte del manual de

organizacion de una unidad administrativa en particular.” (2:253)

Detalla las responsabilidades y obligaciones especificas de todos los puestos que
forman parte de la estructura formal de una empresa y las funciones de rutina de

cada uno de ellos.

Contiene un detalle de forma escrita de lo que hace una persona en un puesto de
trabajo, como lo hace y las condiciones en las que lo desempefia; indica el nivel
jerarquico al que cada puesto pertenece dentro de la estructura organizacional,
especifica cuales son sus caracteristicas, su nivel de responsabilidad y autoridad,

su grado de subordinacién ante otros puestos y la relacion que tiene con ellos.

Un descriptor de puestos generalmente contiene la siguiente informacion:
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|. Identificacion del puesto

» Nombre del puesto
Cddigo del puesto
Ubicacion administrativa
Jefe inmediato superior
Subalternos

YV V. V VYV V

Fecha de elaboracion
» Fecha de actualizacion
Il. Objetivo del puesto

Detalla las actividades clave para alcanzar el objetivo deseado
[ll. Atribuciones del puesto

Incluye las actividades principales y secundarias del puesto de trabajo.
V. Responsabilidades

> Errores
Maquinaria / equipo
Relaciones con otros

Informacion confidencial

YV V V V

Dinero / Valores
» Supervision

V. Nivel de esfuerzo

Combinacién de esfuerzo fisico y mental requerido para desempefar el puesto.

VI. Condiciones ambientales

Describe las condiciones del ambiente en las que se desempefia el puesto, como
ventilacion, iluminacién, entre otros.

VII. Riesgos

Detalla qué riesgos se tienen en el desempefio del puesto, ya sea emocionales,
fisicos, mentales, entre otros.

VIII. Especificacion del puesto

» Educacion
» Experiencia
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» Habilidades / destrezas

e Descripcion de procedimientos

Consiste en la “presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada
una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, para lo cual se anota
el nimero de operacion, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo
y, en la descripcion, explicar en qué consiste, como, donde y con qué se llevan a
cabo.” (2:257)

La descripcion de los procedimientos presenta de forma sistematica y cronolégica
cada una de las operaciones necesarias para realizar una tarea especifica.
Contribuyen a que las personas que deben ejecutar dichas tareas las aprendan de

forma facil y adecuada.

o Diagrama de Flujo
“‘Representan de manera grafica la sucesidén en que se realizan las operaciones

de un procedimiento.” (2:259)

Es la herramienta que se utiliza de forma mas comun para describir
procedimientos. Consiste en la representacion grafica de un conjunto de
actividades que son necesarias para llevar a cabo un proceso en especial, las
cuales estan representadas por medio de simbolos que tienen significados

especificos.

Existen distintos tipos de simbologia que son aceptadas internacionalmente, entre
las cuales se pueden mencionar las siguientes:
» Sociedad Americana de Ingenieros Mecéanicos, AMSE (American Society of
Mechanical Engineers)
» Instituto Nacional Americano de Normalizacion, ANSI (American National
Standard Institute)
» Organizacion Internacional de Estandarizacién, 1SO (International

Organization of Standarization)
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> Instituto Aleman de Estandarizacién, Deutsches Institut fur Nurmung, DIN

Para efectos de la presente investigacion se utilizara la simbologia ANSI.

Esquema 3
Simbologia ANSI para Diagramas de Flujo
Simbolo Nombre Significado
Inicio/Final Inicio o final del proceso.

Actividad/Operacion Actividad u operacion.

o Toma de decisiones entre dos 0 mas
Puntos de decision _
opciones dentro del proceso.

. _ Almacenamiento de un bien o archivo de
Archivo/Almacenamiento _
un documento o expediente.

Cualquier documento que entra, se
Documento -
utiliza, se genera o sale del proceso.

Inspeccidn, revision o | Revision o verificacion de lo requerido,

verificacion autoriza el siguiente paso del proceso.

Representa la conexidén con otra pagina
Conector de pagina diferente en la que continda el diagrama

del proceso.

Enlace entre una parte del diagrama con
Conector

otra parte del mismo.

Flujo de material, informacién, clientes,

oali<el |

Linea de Flujo
etc.

Fuente: Franklin Fincowsky, Enriqgue B. 2009. Organizacion de Empresas. 3ra. E. México, D.F.
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. Pag. 300 y 301.

1.3 Diagndstico situacional

Es un proceso que sirve para analizar y determinar cudl es la situacion actual de
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una organizacion. Su objetivo es identificar areas débiles en la organizacion, asi

como oportunidades de mejoramiento.

Existen distintos tipos de diagndstico que una empresa puede realizar, entre los
mas comunes se puede mencionar el Analisis FODA, el Diagnéstico
Administrativo, el Diagnéstico POIDC, el Andlisis PESTEL, entre otros. Para

efectos de la presente investigacion se analizara unicamente el Andlisis PESTEL.

e Andlisis PESTEL
“Un analisis PESTEL es un acronimo de una herramienta utilizada para identificar
las fuerzas macro (externas) que afectan una organizacion. Las letras representan

politicas, econémicas, sociales, tecnolégicas, del entorno y legales.” (14:s.p.)

Este analisis describe el entorno actual y futuro de una empresa a través de seis
factores esencialmente externos. Permite medir y analizar el mercado y su
potencial (incluyendo competidores) para determinar si se encuentra en

crecimiento o declive y establecer asi la posicion y direccion de la empresa.

Consiste en una matriz de seis secciones con una estructura logica que permite
entender, discutir y tomar decisiones importantes. Promueve el pensamiento
proactivo y permite que la empresa pueda anticiparse a cambios futuros, lo cual

hace que la planeacion sea mas facil y reduce el impacto de situaciones adversas.

o Factores politicos

“‘Engloban elementos como las politicas desarrolladas en el pais.” (14:s.p.)

Son aspectos gubernamentales que estan relacionados a la clase politica y que
influyen directamente en la actividad de la empresa en el futuro. Estan asociados
al sistema de gobierno, su regulacion legislativa, la politica fiscal, los incentivos
empresariales, las regulaciones sobre el empleo, modificaciones en tratados
comerciales, los tratados internacionales, la administracion local, nacional,

regional y hasta mundial, segun el mercado de la empresa.
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o Factores econdmicos
Analizan “los niveles de pobreza del entorno, los indices de desigualdad, el
desarrollo econémico, el acceso a recursos de sus habitantes, asi como la forma

en que todo ello afecta la actividad de la empresa.” (14:s.p.)

Son variables macroeconémicas que permiten estudiar, analizar y evaluar la
situacion actual y futura de la economia y que afectan directamente a la empresa
y sus estrategias, tales como la evolucion del producto interno bruto, segmentacion
de clases econ6micas, desarrollo econdmico, oferta monetaria, tasa de empleo,

inflacion, tipo de cambio, inversion, el ingreso, entre otros.

o Factores sociales
Analizan aspectos “como la cultura, la religion, las creencias compartidas, las

clases sociales y los papeles asignados en funcion del género.” (14:s.p.)

Estudian los cambios sociales y culturales que pueden afectar a la empresa. Son
tendencias de la sociedad actual que complementan a los factores econémicos y
gue representan oportunidades o desafios relacionados con distinciones sociales
como roles y estereotipos de género, tasa de natalidad y mortalidad, nivel de
educacion, estilo de vida, gustos y modas que influyen en el nivel de consumo, la
evolucion de emigracion e inmigracion, entre otros. Cuanto mejor se defina a la

sociedad mayor sera la probabilidad de éxito de una empresa.

o Factores tecnolégicos

Analizan “las posibilidades de acceso de las personas a las herramientas
informaticas, el manejo de Internet o el nivel de cobertura de ciertos servicios.”
(14:s.p.)

Son mas complejos de analizar porque cambian continuamente y de forma veloz.
Estudian aspectos como el nivel cientifico e infraestructura tecnoldgica, el
desarrollo tecnoldgico, el grado de penetracidon de tecnologias de informacién, las

tendencias en el uso de nuevas tecnologias, el porcentaje del PIB destinado a la
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investigacion, desarrollo e inversion, el desarrollo de nuevos productos, el grado

de obsolescencia tecnoldgica, la brecha digital, entre otros.

Su estudio es importante debido a que el mercado de cada pais o regién puede
ser completamente distinto en cuanto al uso de la tecnologia y porque determinan

en gran medida el alcance que tiene un negocio.

o Factores ecolégicos
“Incluye los elementos que guardan relacién directa o indirecta con la preservacion

de los entornos y el medioambiente.” (14:s.p.)

Estan relacionados con el medio ambiente y la tendencia a la sostenibilidad que
tienen los agentes implicados en el contexto de la empresa. Consisten en el
analisis de los beneficios y perjuicios que la operacion de la empresa tiene para el

entorno ambiental.

Los factores ecoldgicos estudian cuestiones como la incidencia y concienciacion
sobre la conservacion del medio ambiente, las leyes de proteccion ambiental, las
politicas de consumo de energia y reciclaje, el calentamiento global, los efectos
del cambio climatico, los niveles de contaminacion, los riesgos o probabilidad de

sufrir desastres naturales (incendios, terremotos, maremotos), entre otros.

o Factores legales

Las empresas estan obligadas a apegarse y actuar dentro del marco que
establecen las leyes que regulan el entorno en el que se desenvuelven, por lo que
“es necesario conocer la legislacion sobre factores que puedan influir en la marcha

del proyecto.” (14:s.p)

Los factores legales o juridicos estudian los cambios en la normativa legal que esta
relacionada a la operacién de la empresa y que la afectan de forma positiva o
negativa; tales como las leyes sobre el empleo, salud y seguridad laboral, leyes de

proteccion al consumidor, leyes anti monopolio, leyes anti discriminacion, los
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derechos de propiedad intelectual, las licencias y permisos, entre otros. Por lo
tanto, es necesario que las empresas estén alertas a los cambios en la legislacion

gue rige su operacion y que puedan afectarlas de forma positiva 0 negativa.

Después de que la empresa haya definido sus propdsitos generales, haya
seleccionado el rumbo que desea seguir a través del establecimiento de
estrategias y planes organizacionales y haya asignado responsables que velen por
la consecucion de dichos propdésitos, el siguiente paso es organizar el trabajo y los

recursos de los cuales dispone, de forma eficiente y equilibrada.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS FUNCIONES DE
PLANEACION Y ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD,
UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

En este capitulo se presentan aspectos basicos que se consideran importantes
para la elaboracién del diagndéstico, incluye las generalidades de la unidad de
analisis, asi como la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion.
Ademas, se incluyen los hallazgos méas importantes sobre la situacion actual en la

formulacion y aplicacion de las funciones de planeacion y organizacion.

2.1 Metodologia de la investigacion
La investigacion se apoyo en la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos
gue se consideraron los mas adecuados para analizar la informacion e inferir en

los datos obtenidos de forma eficiente.

2.1.1 Métodos
El desarrollo y orientacion sistematica de la investigacion se basé en la
implementacion de dos métodos especificos: el método cientifico y el método

deductivo, los cuales se presentan a continuacion:

2.1.1.1 Método cientifico
Para realizar el planteamiento de la probleméatica de la empresa y comprobar la
veracidad de las hipotesis formuladas, el método cientifico se implementd en sus

tres fases.

En la fase indagadora se recopil6 informacién a través de las visitas programadas
a la unidad de andlisis para determinar la problematica que se presenta
actualmente en la empresa. También se recopild informacion de fuentes
secundarias, tomando conceptos basicos obtenidos a través de consultas en
distintas bibliografias y articulos relacionados, lo cual permiti6 plantear las

hipétesis de investigacion.



En la fase demostrativa se ordend y cuantifico6 matematica y estadisticamente la
informacion obtenida a través del trabajo de campo, para luego realizar un analisis
y comparacién a través de gréficas que permitiera comprobar la validez de las

hipotesis planteadas.

Por dltimo, en la fase expositiva se dan a conocer los resultados conceptualizados
a través de la exposicion del informe final de tesis.

2.1.1.2 Método deductivo
Se utiliz6 el método deductivo para la formulacién de las hipotesis de investigacion
y parainterpretar, analizar e inferir con los datos obtenidos, partiendo de lo general

a lo particular.

2.1.2 Técnicas
A continuacion se presentan las técnicas utilizadas para el desarrollo de la

presente investigacion:

2.1.2.1 Investigacion bibliografica

Las técnicas de investigacion se apoyaron en consultas en distintas fuentes
bibliograficas relacionadas a la problematica de la empresa, las cuales aportan
teorias y fundamentos tedricos que orientaron el analisis y contextualizacion de su

situacion actual.

2.1.2.2 Censo

Tomando en cuenta que la empresa actualmente cuenta con 30 colaboradores
ocupando puestos administrativos y operativos que tienen o deberian tener
injerencia en la toma de decisiones para establecer eficientemente las funciones
de planeacion y organizacion, se realiz6 un censo que permitié trasladar el

instrumento al total de la poblacion.

En el &rea administrativa el instrumento se traslado al Director y Gerente General,

Gerente de Operaciones, Gerente de Ventas, Jefe Técnico, Encargada de
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Recursos Humanos y al Contador. Los puestos operativos que se tomaron en
cuenta fueron Supervisores de Guardaespaldas y Supervisores de Gariteros,
ocupados por 23 colaboradores.

2.1.2.3 Observacion directa

Se aplicéd la técnica de la observacion directa mediante una guia que permitié
determinar la problemética que se presenta en la actualidad en la unidad de
andlisis, con el proposito de tener mayor objetividad al elaborar los instrumentos

necesarios para recopilar la informacion durante el trabajo de campo.

2.1.3 Instrumentos
Entre los instrumentos utilizados para recopilar la informacion se encuentran fichas
bibliograficas y una guia de observacion que permitio realizar anotaciones

importantes acerca de las observaciones realizadas.

Ademas, los datos se recolectaron por medio de un cuestionario estructurado y las
boletas fueron dirigidas tanto al Director y Gerente General, asi como a los puestos
administrativos y operativos que fueron tomados en cuenta para efectuar el censo.
El cuestionario consta de 22 preguntas, de las cuales 12 evaltan la funcién de

planeacién y el resto la funcién de organizacion.

Se realiz6 una prueba piloto en el mes de marzo 2018 con dos de los supervisores
gue ocupan puestos operativos para verificar la objetividad del instrumento, asi
como para determinar si el lenguaje utilizado era apropiado y comprensible.
Posteriormente se realizo el trabajo de campo durante los meses de junio y julio
del afio 2018.

2.2 Antecedentes de la empresa

La empresa objeto de andlisis es una institucién guatemalteca, fundada por una
persona de origen israeli, quien en el afilo 2000 empezd operaciones con una
empresa especializada en proporcionar a distintas organizaciones personal para

servicio de seguridad ejecutiva junto a un socio de la misma nacionalidad. Durante
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los siguientes afios fundaron también empresas dedicadas a la prestacién de
servicios de monitoreo de vehiculos (GPS) y bombas de gasolina, entre otros

equipos relacionados a la seguridad.

Paralelamente comenzé de forma individual a brindar asesorias privadas a familias
importantes en cuanto a la logistica de sus guardaespaldas. Los conocimientos, la
experiencia y los contactos obtenidos por su relacion con personas con el mejor
nivel econdbmico en el pais le brindan la oportunidad de independizarse y

finalmente funda la empresa objeto de andlisis en el afio 2007.

La unidad de analisis es una organizacion que se dedica especialmente a la
prestacion de servicios de asesoria, logistica y capacitacion de personal de
seguridad para empresas privadas y ejecutivos de alto prestigio. Segun el
Ministerio de Economia de Guatemala, pertenece a la categoria de pequeiia

empresa debido a su tamario.

En este sentido, es primordial aclarar que la misma no es una empresa de
seguridad, pues presta netamente servicios para el personal de seguridad de
ejecutivos de alto prestigio y/o sus empresas, el cual generalmente pertenece a

empresas de seguridad contratadas por los clientes.

En comparacion, una empresa de seguridad cuenta con un niumero masivo de
personal y su servicio se enfoca primordialmente en proporcionar a sus clientes la
cantidad de guardias que necesitan para la proteccion de mercancias, inmuebles
y/o personas, en donde las actividades de administracién del personal, asi como
el pago de salarios, uniformes, gafetes, armas, entre otros, estan a cargo de ellos

como patronos y las actividades de logistica operativa estan a cargo del cliente.

El servicio que presta la empresa cumple con las cuatro caracteristicas que
identifican a este sector econémico, pues incluye capacitaciones, entrevistas pre
empleo y pruebas préacticas para verificar que los solicitantes a puestos vacantes

gue formaran parte de los equipos de trabajo de sus clientes cumplan con las
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condiciones fisicas, técnicas y laborales para ocupar dicho puesto. Ademas,
cuando el cliente asi lo solicita, la empresa asigna personas en puestos de
supervision, ya sea como guardaespaldas o guardias de seguridad, las cuales si
forman parte de su estructura organizacional y, en casos muy especiales, ubica

personal en proyectos que no sobrepasan cuatro personas.

La empresa inicié labores Unicamente con una asistente administrativa, un
mensajero y algunos supervisores de guardaespaldas, pero, debido al crecimiento
de la empresa, a mediados del afio 2015 decide integrar a un amigo israeli de
mucha confianza para ejercer el puesto de Gerente General y contrata a un
Gerente de Operaciones para la supervision de los proyectos, con el proposito de

atender algunos negocios fuera del pais.

Actualmente la empresa cuenta con 44 colaboradores ocupando 17 puestos de
trabajo, entre administrativos y operativos, incluyendo al Director y Gerente
General. Sus oficinas estan ubicadas en un prestigioso edificio en la zona 10 de la
Ciudad Capital, del Departamento de Guatemala, en donde ademas de prestar
servicios de asesoria y logistica, venden también todo tipo de tecnologia enfocada
a seguridad, como sistemas de camaras de circuito cerrado de television -CCTV-,
alarmas, chapas eléctricas, camaras lectoras de documentos, sensores de
movimiento, botones de panico, entre otros y prestan también servicio de

arrendamiento de vehiculos.

2.3 Situacion actual de las funciones de planeacién y organizacion
Se presentan a continuacion los hallazgos encontrados acerca de las funciones de

planeacién y organizacion.

2.3.1 Funcién de planeacion
Al indagar sobre la forma en que la empresa establece su planeacién, se determiné
gue existen deficiencias en la utilizacién de una metodologia apropiada que les

permita establecer rumbos de accidén que orienten los esfuerzos de las personas,
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en cada una de las unidades administrativas, hacia la consecucion de un fin

especifico.

2.3.1.1 Elementos de planeacion
Se presenta a continuacion la situacion actual de los elementos que integran la
funcion de planeacion y para efectos de la presente investigacion se analizan los

siguientes:

a. Misién
En la actualidad la unidad de analisis no cuenta con una mision formalmente
establecida, conocen de forma empirica a qué se dedican, pero no se ha creado

una definicion formal.

e Vision
Al igual que sucede con la mision, no existe una definicion formal de la vision de
la empresa a largo plazo que oriente el desempeiio de la organizacién hacia un fin

especifico.

Las 30 personas cuestionadas manifestaron que no existen documentos que
plasmen formalmente estos dos elementos de planeacion y que contribuyan a
realizar un proceso adecuado de divulgacién para que todos los integrantes los

conozcan.

Al consultar al Director, Gerente General y demas puestos administrativos acerca
de la existencia de estos dos elementos, todos manifestaron que actualmente la
empresa no cuenta con una definicion formal de los mismos y carecen de una
metodologia apropiada para establecerlos. Expresaron que conocen con certeza
a qué se dedican y qué es lo que se desea lograr a largo plazo, porque se conversa
de manera informal en reuniones pequefias, pero no se ha plasmado en
documentos que permitan monitorear el desempefio y tampoco se trasladan al

personal.
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Al cuestionar a los 23 trabajadores que ocupan cargos operativos de supervision
de personal, expresaron que por logica consideran que no existen, pues durante
el tiempo que tienen de trabajar para la empresa nunca los han visto y tampoco se
los han dado a conocer. De estos, cinco respondieron que no estan seguros de

gue estos elementos existan y que si los tienen no se los han informado.

El no contar con una mision y vision formalmente establecidas dificulta la
comprensién de las necesidades actuales del mercado objetivo en el cual se
desenvuelve la empresa y no les permite alinear de forma propicia sus esfuerzos

diarios (mision) para alcanzar lo que desean a largo plazo (vision).

La carencia de un proposito principal formalmente definido dificulta la creacion y
eficiencia de los planes de trabajo, pues no existe un curso de accion claro y, por
lo tanto, las personas no producen los resultados que se esperan, afectando de
forma directa el desempefio individual y el de toda la empresa. Lo anterior también
puede tener efectos negativos en otras funciones que forman parte del proceso

administrativo, como lo son la direccion y el control.

Por otra parte, la empresa no cuenta con una guia que les permita tomar
decisiones importantes, lo cual crea un ambiente de incertidumbre y dificulta la
capacidad de crear un sentido de pertenenciay lealtad en sus colaboradores, pues
estos no pueden comprender de forma clara la manera en que sus esfuerzos

contribuyen al logro de fines especificos.

e Valores
A través de la boleta se pudo determinar que tampoco existen valores que hayan
sido seleccionados formalmente y que contribuyan a orientar la accion de las

personas hacia un correcto y ético desempernio.

De las 30 personas cuestionadas, 28 manifestaron que consideran gque tienen
algunos valores como la honestidad y el respeto, pero que no existe algun

documento que los plasme formalmente. El Director y Gerente General consideran
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gue algunos valores que los identifican son la confidencialidad, la disciplina y la
honestidad pero que no los han dado a conocer al personal.

Como puede observarse, los valores que el personal cree que se practican en la
organizacion no coinciden con los valores que el Director y Gerente General dicen
tener. El no definir valores especificos de manera formal pone en riesgo la ética
en el desempefio de funciones y puede afectar gravemente la imagen de la

empresa ante clientes y proveedores.

Por medio de la observacién se comprobé que la unidad de analisis no cuenta con

una definicion formal de su misién, vision y valores organizacionales.

b. Objetivos
Existe el mismo problema con los objetivos organizacionales, pues las 30 personas
cuestionadas manifestaron que tampoco existe alguna metodologia apropiada

para establecer objetivos a corto, mediano o largo plazo.

De las siete personas que pertenecen a cargos administrativos, cinco expusieron
gue los objetivos con los que cuentan son elegidos solamente por el Director y
Gerente General y que, al igual que sucede con la mision y vision, estos se
discuten de manera informal. El Director y Gerente General confirmaron que los
objetivos los eligen ellos dos, segun lo que consideran que les “conviene” o que
“‘pueden hacer” pero no estan plasmados formalmente en ningun documento y
tampoco realizan ningun proceso de divulgacion para darlos a conocer a todo el

personal.

Al consultar a los 23 puestos operativos de supervision acerca de la existencia de
objetivos organizacionales, 13 personas respondieron que no les dicen si cuentan
con objetivos organizacionales y 10 expusieron gue no tienen ninglin conocimiento

al respecto.
La carencia de una metodologia que le permita a la organizacion definir
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formalmente sus objetivos organizacionales aumenta potencialmente las
probabilidades de fracaso y provoca desorientacion y desorden en la creacion,
planificacion y ejecucion de los planes de trabajo, lo cual a su vez puede crear
frustracion en el personal al no notar avances concretos o evolucién en el
desempefio de su trabajo, pues no existe una guia clara de qué es lo que se
necesita hacer para alcanzar a largo plazo el propésito de la organizacion.

Claramente, si la empresa no cuenta con una visidn que oriente su operacion y
esfuerzos, tampoco pueden existir objetivos apropiados que apoyen la
consecucion de este fin primordial y que motiven al personal a contribuir al éxito
de la organizacion. Ademas, lo anterior repercute de forma directa en la fase de
organizacion, pues al no contar con objetivos definidos, los planes de trabajo no
pueden ser adecuados y la utilizacién y aprovechamiento eficiente de los recursos

de la empresa para alcanzar objetivos especificos se ve afectada.

La informacion anterior se pudo confirmar al consultar al personal si las diferentes
unidades administrativas cuentan con sus propios objetivos, como se muestra en

la grafica siguiente:

Grafica 8
Definicion de objetivos por unidades administrativas
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala
Afo 2018
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A pesar de que se obtuvieron respuestas afirmativas y negativas al respecto, se
pudo confirmar que no existen objetivos por departamentos y tampoco una
metodologia que les permita crearlos objetiva y sisteméaticamente.

De las siete personas del &rea administrativa que fueron cuestionadas, cinco,
incluyendo al Gerente General, expusieron que solamente operaciones y ventas
cuentan con objetivos empiricos que se tratan de manera verbal y algunas veces
via telefénica o por chat, pero que no se plasman en ningin documento formal y

tampoco se les da seguimiento.

A pesar de que dos personas manifestaron que la empresa no posee objetivos por
unidades administrativas, el Director General expreso que el Gerente de Ventas y
de Operaciones le informan verbalmente lo que desean lograr en pequefias
reuniones y con eso él o el Gerente General dan seguimiento, pero que no se
plasman de manera formal en ningun documento, lo cual refleja desorden y
desconocimiento para elaborar objetivos eficientes que orienten el desempefio del

trabajo.

Respecto al area operativa, 12 colaboradores respondieron que las diferentes
areas no cuentan con objetivos especificos, todos coinciden en que los objetivos
se discuten de forma oral, lo cual pone nuevamente en evidencia la carencia de

una metodologia apropiada para formular objetivos organizacionales.

Las 11 personas restantes manifestaron que los objetivos por unidades
administrativas se establecen de manera informal y diaria, con el fin de cumplir con
las tareas y responsabilidades que les son asignadas, pero nunca para periodos
de tiempo mas amplios. Ademas, que al igual que sucede con los objetivos
organizacionales, nunca se definen metodolégica y formalmente, mas bien se

discuten de verbalmente.

A través de la observacion se pudo comprobar que efectivamente no existe ningln

documento que plasme de manera formal objetivos organizacionales y tampoco
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por unidades administrativas, todo se hace de forma empirica e informal.

Al no existir alguna metodologia I6gica que oriente el establecimiento de objetivos,
la empresa no puede establecer prioridades y ejecutar el trabajo segun su
importancia y urgencia, tampoco pueden fijarse estandares de medida que
permitan conocer qué es lo que cada objetivo quiere lograr, en cuanto tiempo debe
realizarse y el costo requerido, por lo tanto, es imposible controlar el trabajo y el

desempefio general de la organizacion.

La inexistencia de objetivos formales provoca desorientacion al seleccionar
rumbos de accion que guien la ejecucion del trabajo, dificulta el control del avance
de los planes después de ciertos periodos de tiempo y la evaluacion del

desempeiio organizacional.

La carencia de objetivos y su desconocimiento por parte de los colaboradores
afecta directamente la eficiencia de la organizacion y puede provocar desperdicio

de recursos financieros y esfuerzo humano.

c. Metas

En la actualidad la unidad de andlisis no cuenta con metas establecidas de manera

formal.

De las siete personas que pertenecen al area administrativa, cinco confirmaron
gue la empresa no tiene metas organizacionales definidas, que el area de ventas
y operaciones manejan algunas de caracter netamente operativo y se definen de
forma diaria o, a lo sumo, semanalmente, pero siempre se discuten verbalmente.
Las dos personas restantes respondieron que no existen metas formalmente

establecidas.

En el area operativa, los 23 colaboradores confirmaron la informacién anterior y
manifestaron que las metas que usan son definidas segun el trabajo diario que les

es asignado y las definen de manera diaria o a lo sumo de forma semanal, pero
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sélo se transmiten de forma verbal. Cada supervisor de grupo crea sus propias
metas grupales, pero no existen documentos formales que las integren a objetivos

organizacionales y que permitan verificarlas y controlarlas.

La inexistencia de metas formalmente definidas se debe a las deficiencias en la
creacion de objetivos organizacionales y a que en la actualidad la planificacion en
la empresa es empirica. Sin metas el desempefio de las diferentes unidades
administrativas se ve directamente afectado, pues se hace dificil la creacion de
cursos de accién apropiados y medibles que permitan controlar el desempefio del
trabajo hacia la consecucion eficiente de los objetivos de la empresa, que

contribuyen a alcanzar el fin primordial de la misma.

d. Estrategias

Respecto a la forma en la que actualmente se establecen estrategias que permitan
la consecucion de los objetivos organizacionales, el total de la poblacion
consultada manifestd que no existe ninguna metodologia para establecerlas, por
consiguiente, no existen estrategias formalmente definidas que orienten el

desempeiio de funciones.

En el area administrativa, el Director y Gerente General expresaron que saben qué
estrategias utilizan para cumplir con los objetivos que se plantean pero que no
estan definidas formalmente. Las cinco personas restantes comentaron que no
conocen ninguna de manera formal y que a veces se discute verbalmente en
pequefas reuniones qué es lo que van a hacer para alcanzar algunos objetivos,
pero no existen documentos que contribuyan a darles seguimiento y verificar si el

trabajo se esta desempefiando de manera adecuada.

En el area operativa, las 23 personas consultadas confirmaron que no existen

estrategias formales y que si las tienen no se les dan a conocer.

La inexistencia de estrategias formalmente establecidas perjudica el logro de los

objetivos organizacionales, pues puede provocar pérdida de oportunidades,
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asignacion inadecuada de los recursos de la empresa, dificultad para prever
situaciones de riesgo, poca eficiencia en los procesos y sobre todo generar una
gran desventaja competitiva, lo cual puede afectar negativamente la rentabilidad y

estabilidad de la organizacion.

e TActicas

Se determin6 que en la unidad de andlisis tampoco existen tacticas que orienten
el desempefo de estrategias que permitan alcanzar objetivos organizacionales.
De las 30 personas consultadas, tanto del area administrativa como operativa,

todos confirmaron esta informacion.

A través de la observacion se comprobo que la empresa no cuenta con estrategias
formales y, por lo tanto, tampoco existen tacticas que orienten la creacion y el

desempeiio de planes de trabajo.

La carencia de tacticas perjudica la creacion de planes de accion apropiados para
ejecutar estrategias, que a su vez permitan programar el trabajo y organizar los
recursos de la empresa de forma eficiente, con el fin de alcanzar los objetivos que

se han planteado.

e. Politicas

Con relacion a la existencia de una metodologia que permita el establecimiento de
politicas organizacionales que orienten la toma de decisiones, el total de la
poblacién objeto de analisis respondié que la empresa no cuenta con ninguna o
simplemente lo desconocen, pues nunca les han informado acerca de su

existencia.

En el area administrativa, cinco personas expresaron que no existe ningudn
documento que plasme formalmente las politicas que maneja la empresa.
Manifestaron que al empezar a ejercer su puesto de trabajo les transmiten algunas
de manera verbal pero muchas veces no son respetadas por el personal, ni por los

clientes.
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El Director General comenté que actualmente no cuentan con ninguna
metodologia que apoye el establecimiento de politicas y, por lo tanto, tampoco
estan formalmente definidas. Al igual que los objetivos, las conocen “por légica” y
generalmente le trasladan al personal las mas béasicas al integrarlos a la empresa.
Coment6 que las politicas que usan estan enfocadas al rea contable y operativa

de la empresa, sin embargo, muchas veces los clientes no las respetan.

Al cuestionar al Gerente General se confirmd la inexistencia de politicas
organizacionales. Ademas, comenté que manejan algunas relacionadas al tipo de
vestimenta y al procedimiento que el personal debe realizar para tratar cualquier

tema relacionado a permisos de trabajo 0 a su pago.

Con respecto al personal operativo, los 23 colaboradores respondieron que no
existen politicas 0 no se las han trasladado de manera formal. De ellos, siete
personas expresaron que conocen empiricamente algunas enfocadas a permisos,
manejo de informacion, tipo de vestimenta y temas relacionados a su pago. Otros
tres comentaron que no se las hacen saber porque todo lo deciden los cargos

superiores y no se les da la oportunidad de tomar ninguna decision.

A pesar de que el personal considera que por légica cuentan con algunas politicas,
se pudo observar que existe confusion entre la definicion de una politica y un
procedimiento, pues algunas personas consideran que algunos procedimientos de
su puesto de trabajo son politicas que tiene la empresa, lo cual es producto de su

planeacién deficiente.

Se comprobd a través de la observacién que la empresa no cuenta con ningun
método que oriente la creacion de politicas organizacionales y tampoco con algun
documento que plasme de manera formal las que el personal y los directivos dicen

gue utilizan.

La carencia de politicas formalmente establecidas, debido a la inexistencia de una

metodologia que propicie su definicion, provoca incertidumbre cuando se presenta
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algun conflicto, pues no existen criterios que orienten la toma de decisiones ante
situaciones imprevistas y se corre el riesgo de que las personas actien segun su

propio criterio o lo que entienden que es lo que deberian hacer.

El desconocimiento por parte del personal acerca de las politicas de la empresa,
debido a que estas no se encuentran correctamente establecidas y tampoco se
realiza un proceso adecuado de divulgacién, puede provocar problemas graves
ante clientes, proveedores, unidades administrativas y, ademas, desperdicio de

esfuerzos y recursos.

Si la empresa no cuenta con politicas es imposible o muy poco probable que pueda
alcanzar su vision. Su inexistencia dificulta la creaciéon de una imagen ante los
clientes y no le permite a la empresa transmitir sus valores y su forma de proceder
ante circunstancias especificas. También puede provocar pérdida de credibilidad

y desconfianza por parte de los clientes.

f. Reglas
Actualmente la empresa no cuenta con reglas formalmente establecidas y tampoco

con una metodologia que propicie su creacion objetiva y eficiente.

Al consultar a poblacién objetivo, las 30 personas confirmaron que la empresa no
posee ningun documento que contenga de manera formal las reglas que rigen el

comportamiento del personal dentro y fuera de la organizacion.

Al momento de que el personal es contratado se le trasmite algunas reglas de
manera verbal, ademas de que se les hace firmar una hoja que contiene algunas
reglas basicas acerca del manejo de informacién, permisos, turnos de trabajo o
ausencias, presentaciéon personal, relaciones laborales, entre otras, pero luego de
firmarlo no vuelven a verlo, por lo que no existe un proceso adecuado de
divulgacién a través del cual el personal las conozca con certeza y claridad y que

permita que sean cumplidas a cabalidad.
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Se confirm6 a través de la observacion que la empresa no cuenta con un
reglamento formal, exceptuando una hoja tamafio carta que contiene las reglas
basicas mencionadas, el cual firma Unicamente el personal operativo. Para el

personal administrativo no existe ningin documento formal.

La ausencia de reglas formales que orienten el comportamiento del personal
dentro y fuera de la organizacién y las deficiencias en el proceso de divulgacion,
por no contar con una metodologia que guie sistematicamente su formulacién,
puede provocar conflictos internos entre el personal y las distintas unidades
administrativas que debilitan la cultura organizacional y la imagen de la empresa

ante clientes y proveedores.

g. Procedimientos

La unidad de analisis no cuenta en la actualidad con procedimientos formalmente
definidos y plasmados en documentos que el personal pueda consultar. Aun asi,
la mayor parte de las personas consultadas respondid que tienen claros cuales

son los procedimientos que conlleva su puesto de trabajo.

Grafica 9
Existencia de procedimientos claros
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Del area administrativa seis personas, incluyendo al Director y Gerente General,
aseguraron que los procedimientos estan claros, pues todos saben qué es lo que
tienen que hacer en sus puestos de trabajo. A pesar de esto, indicaron que al
principio es un poco dificil adaptarse debido a que las instrucciones se dan
unicamente de forma verbal cuando se integran a la organizacion, pero que con el
desempeiio de las tareas y ayuda de otros compaferos adquieren la experiencia

necesaria para realizarlos adecuadamente.

Una persona respondio que los procedimientos no son lo suficientemente claros.
Indicé que, debido a que en esta area generalmente existe s6lo una persona
ocupando cada puesto, cuando alguien decide retirarse de la empresa se ven
obligados a encontrar a un sustituto con anticipacion para que reciba capacitacion,
de lo contrario tendria que conocerlos y aprenderlos sin ninguna orientacion al
ejecutar el trabajo, lo cual provoca problemas en el desempefio por realizar
procedimientos inadecuados, evasion de responsabilidades por desconocimiento

e incluso sobre carga de trabajo para otros puestos.

En el area operativa 21 personas aseguraron que los procedimientos estan claros
y que todo el personal sabe con certeza qué debe hacer. Agregaron que aparte de
dar instrucciones verbales, muchas veces también se dan por chat en los teléfonos
celulares. Indicaron que los colaboradores reciben apoyo en la ejecucion de los

procedimientos de trabajo hasta que adquieren la experiencia suficiente.

Dos personas manifestaron que los procedimientos no estan claros porgue no se
encuentran plasmados en ninglin documento que puedan consultar, por lo que es

dificil aprender a desempefarlos.

Por medio de la observacion se confirmé que los procedimientos se conocen

unicamente de forma empirica y se transmiten de manera verbal.

La inexistencia de metodologias que le permitan a la empresa definir formalmente

los procedimientos que componen un puesto de trabajo provoca desorientacion y
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desorden en la planificacion.

La carencia de procedimientos claros genera deficiencias en la capacitacion del
personal, desperdicio de recursos y esfuerzos, duplicidad de funciones por no
tener claro quién es el responsable de realizar tareas especificas, asi como
conflictos entre areas, compafieros e incluso con los clientes. Lo anterior también
puede afectar la productividad, pues dificulta la evaluacion objetiva del desempefio
gue permita corregir errores que puedan estar sucediendo.

h. Programas

En la unidad de andlisis no se elaboran actualmente programas, debido a que no
se realiza una planeacion para cada unidad administrativa. Para efectos de
investigacion tampoco se elaborard como propuesta, debido a que el tema del

presente estudio no es planeacion estratégica.

i. Presupuestos

La unidad de analisis esta operando bajo un alto grado de incertidumbre, debido a
gue actualmente no se elaboran presupuestos formales que permitan evaluar el
desempeiio y efectividad de los planes, lo cual puede afectar la asignacion y

utilizacion eficiente de los recursos y, por lo tanto, su rentabilidad.

Ademas, la carencia de una metodologia que permita realizar una evaluacion
financiera a largo plazo y crear documentos que reflejen la planificacion de la

empresa de forma cuantitativa provoca inseguridad acerca del futuro.

Para efectos de investigacion no se analizaran los documentos que la empresa

utiliza, por ser informacion confidencial que la gerencia no compartio.

2.3.1.2 Instrumentos de planeacién
Se presenta a continuacion la situacion actual de los planes de accion, como

instrumento de la funcién de planeacion:
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a. Plan de accion

Se pudo determinar que la empresa no posee actualmente planes de accién
formalmente definidos. Las 30 personas consultadas manifestaron que en la
actualidad no se establecen planes formales que orienten el trabajo hacia la

consecucion de estrategias y objetivos organizacionales.

En el area administrativa, el Gerente y Director General mencionaron que los
planes de trabajo estan relacionados especificamente con el area operativa de la
empresa y estos se basan en el trabajo diario que se realiza, no en estrategias
formalmente definidas. Ademas, expresaron que establecen algun plan de trabajo
unicamente cuando un cliente lo solicita, con el fin de evaluar los temas y los
horarios en que se realizaran las capacitaciones y entrenos durante un mes en
especial, pero no sirven para orientar el trabajo a la consecucion de objetivos

especificos.

Para el area de ventas, los planes de trabajo se definen de forma diaria o semanal
y segun la cantidad de citas que se tengan, pero no existe nada definido
formalmente que permita alcanzar objetivos que propicien el crecimiento potencial

de la empresa a futuro.

Las cinco personas restantes del area administrativa confirmaron la informacion
anterior. Indicaron que los planes se definen de forma diaria, segun el trabajo que
se debe realizar, pero que no se establecen de manera formal y Unicamente se

discuten verbalmente.

De las 23 personas que ocupan puestos operativos de supervision, todos
confirmaron que en la empresa no existen planes formales de accion. Los planes
gue utilizan se realizan de forma diaria 0, a lo sumo, semanalmente por los
supervisores de grupo, basados el trabajo que tienen que ejecutar. Estos planes
incluyen tareas y horarios, segun los turnos de trabajo, pero no estan integrados a

planes organizacionales.
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Se pudo comprobar a través de la observacion que efectivamente no existen
planes formales de accion que orienten el trabajo y permitan controlarlo de manera
objetiva, para cumplir con las estrategias de la empresa y alcanzar los objetivos

planteados.

La carencia de una metodologia que propicie la creacion formal y objetiva de
planes que permitan poner en marcha las estrategias organizacionales para
alcanzar los objetivos de la empresa perjudica el desarrollo correcto y eficiente del

trabajo.

La inexistencia de cursos de accion tiene repercusiones en la organizacion general
de la empresa, pues dificulta la seleccion y asignacion eficiente de personal y otros
recursos, que permitan efectuar el trabajo sin caer en desperdicios y afectar la

rentabilidad de la empresa.

Ademas, no existe forma de evaluar qué resultados son los que se estan
obteniendo y si estos son los que la empresa desea alcanzar o es necesario
realizar correcciones oportunas, pues no se conoce quién o quiénes son los
responsables de velar por que el trabajo planificado se cumpla y se realice se

forma correcta.

2.3.2 Funcidén de organizacion
Al indagar acerca de la forma en la que la empresa se organiza para ejecutar sus
planes, se encontraron deficiencias en cuanto a la aplicacion de una metodologia

apropiada que les permita coordinar objetiva y formalmente el trabajo.

Se presenta la situacion actual de los elementos e instrumentos de la funcién de

organizacion, asi como de la estructura de la empresa:

2.3.2.1 Elementos de organizacion
A continuacion se analizan los resultados obtenidos acerca de los tres elementos

de la funcion de organizacion:
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a. Funciones

La unidad de andlisis no cuenta con funciones definidas de manera formal para
cada unidad administrativa. Se observo que existe desconocimiento respecto a la
forma correcta de establecerlas, debido a que tampoco poseen una metodologia

gue guie objetivamente su definicion.

Grafica 10
Existencia de una metodologia para establecer funciones
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala
Ao 2018

24 21

7

9

6
N
o [

ADMINISTRATIVO OPERATIVO
=Si mNO

COLABORADORES
N

Fuente: elaboracién propia. Junio 2018.

Como muestra la gréafica anterior, del area administrativa, las siete personas
confirmaron la carencia de una metodologia que oriente la correcta y formal

definicion de las funciones de cada unidad administrativa.

Segun informacion brindada por el Director y Gerente General, las funciones se
han asignado segun la necesidad del trabajo y los puestos que van asignando a
cada una de ellas, segun las necesidades que ha ido teniendo la empresa por su
crecimiento. Estas se transmiten a los colaboradores verbalmente cuando se

integran a la organizacion.

Ademas, una persona comentd que hay algunas funciones de ciertas unidades
administrativas que considera que, por su naturaleza, deberia realizar otra unidad,

comentd que esto se debe a que los directivos no conocen con certeza ciertas
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atribuciones de algunos puestos de trabajo.

En el area operativa 21 supervisores respondieron que no saben si la empresa
cuenta con alguna metodologia que le permita establecer las funciones de cada
unidad administrativa y que si la tienen no se los han comunicado. Las dos
personas que respondieron afirmativamente consideran que las funciones se
definen segun el trabajo que cada unidad desempefa, pues se los han dado a
conocer verbalmente cuando son contratados. Sin embargo, no existe un

documento que las contenga formalmente.

A pesar de que no existen funciones formalmente definidas, al consultar al
personal y por medio de la observacion realizada se identifican actualmente cinco
unidades administrativas dentro de la empresa objeto de analisis, cuyas funciones

principales se detallan a continuacion:

Administracion y Recursos Humanos

Organizar asuntos personales y laborales de la Direccion y Gerencia General
Gestionar el pago del personal

Manejar los documentos legales de la empresa

Controlar el archivo de personal histérico y actual

Gestionar y emitir el pago a proveedores

AR NN NN

Emitir y organizar la entrega de facturas y garantizar el pago puntual de todos

los clientes

(\

Organizar la papeleria contable de la empresa
v Verificar, controlar y cuadrar los movimientos de las cuentas bancarias de la
empresa

v' Manejar valores en efectivo

e Contabilidad
v/ Garantizar el buen manejo de los ingresos y egresos financieros de la empresa

v Integrar y generar los estados financieros de la empresa
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M N N N N

D N N NN

AR NERN

v

Elaborar, interpretar y presentar a los directivos reportes sobre el estado
financiero de la empresa
Asegurar la liquidez y rentabilidad de la empresa

Garantizar el pago de todas las obligaciones fiscales

Ventas

Administrar la cartera de clientes
Captar nuevos clientes
Optimizacion del proceso de ventas

Fortalecer la presencia de la marca en el mercado

Operaciones

Garantizar la calidad del servicio prestado a los clientes

Optimizar procesos

Capacitar al personal

Garantizar la seleccion de personal operativo con las aptitudes técnicas

minimas, segun los requerimientos de cada puesto

Tecnologia

Investigar nuevas tecnologias para introducirlas al mercado

Garantizar la correcta instalacion de los productos tecnolégicos

Crear alianzas con proveedores que permitan aumentar la utilidad en las ventas
de tecnologia

Innovar la tecnologia del manejo interno de la empresa

Funciones como el pago a proveedores, la emision de facturas y cobro a clientes,

ademas del manejo de flujos de efectivo y de la papeleria contable de la empresa,

debido a su naturaleza deberian corresponder al area contable. ElI contador

manifestd que en un principio estas funciones se realzaban en su area de trabajo,

pero posteriormente se cambiaron al area administrativa para que dicha unidad se

encargara unicamente de garantizar el manejo financiero.
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La carencia de una metodologia que propicie la definicion de las funciones de cada
unidad administrativa y, por lo tanto, la inexistencia de funciones formalmente
establecidas estd provocando sobrecargo de tareas y omisibn de
responsabilidades por falta de conocimiento, dificultad para evaluar y controlar
eficientemente el trabajo y para retroalimentar al personal con el propdsito de
lograr mejores resultados; también se corre el riego de hacer un uso incorrecto de

los recursos de la empresa.

Ademas, las deficiencias en el establecimiento de las funciones de cada unidad
administrativa afectan el andlisis de los puestos de trabajo necesarios y las
jerarquias de la empresa y, por lo tanto, tiene consecuencias negativas en el
funcionamiento general de la misma. Si no existen funciones claramente
establecidas, no se puede delegar correctamente el trabajo y la empresa esta

propensa a tener problemas con los clientes por un mal desempefio.

b. Jerarquias

A través del trabajo de campo se determino que la empresa no cuenta con niveles
jerarquicos formalmente definidos, al igual que las funciones, se conocen
unicamente de forma empirica. Aunque el personal entiende quienes son las
personas que se encuentran en jerarquias superiores y a quién deben reportar, no
existe algun documento que permita verificar esta informacion, pues todo se

transmite de forma verbal cuando se integran a la organizacion.

Lo anterior se da como consecuencia de no contar con una estructura formal que
permita visualizar las jerarquias de la organizacion a través de organigramas que

identifiquen claramente lineas de autoridad y responsabilidad.

La falta de niveles jerarquicos formalmente establecidos hace que la comunicacion
dentro de la empresa sea deficiente e informal, lo cual puede perjudicar la toma de
decisiones. También dificulta la definicibn de los niveles de responsabilidad y

autoridad de los puestos que se encuentran en niveles superiores.
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Aunque la empresa no cuenta actualmente con una estructura formalmente
definida, segun informacion obtenida a través de la observacion se identifican tres

niveles organizacionales:

o Nivel estratégico

Integrado por el Director General y el Gerente General. Debido a que regularmente
uno de los dos se encuentra fuera del pais, el que esta de turno toma las
decisiones importantes para dirigir el negocio, exceptuando casos especiales que

ameriten una decision conjunta.

o Nivel tactico

En este nivel se encuentran el Gerente de Operaciones y el Gerente de Ventas.
Cabe mencionar que la Gerencia de Ventas unicamente esta integrada por el
gerente, lo cual administrativamente es incorrecto debido a que no tiene personal
a su cargo, sin embargo, los directivos le dan ese nombre al puesto para crear

impacto ante sus clientes.

o Nivel operativo

Esta integrado por el Jefe Técnico, Técnico 1, Contador, Asistente de Gerencia y
Encargada de Recursos Humanos, Entrenador, 17 Supervisores de
Guardaespaldas, 6 Supervisores de Garitas, Recepcionista, Mensajero, 4
Guardaespaldas, 3 Coleros, 2 Gariteros y una persona de Limpieza (asi le llaman

internamente).

e Unidad de mando
Al indagar al respecto, se encontré que un subordinado puede recibir instrucciones
hasta de tres personas al mismo tiempo. La informacion se presenta a

continuacion:
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Grafica 11
Numero de personas que dan instrucciones a un subordinado
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Como muestra la gréfica siguiente, en el area administrativa cuatro colaboradores
respondieron que las ordenes pueden ser giradas por dos personas a la vez.
Expresaron que en esta area las ordenes son giradas por la persona que esta a
cargo, ya sea el Director o Gerente General, pero que el otro, aun cuando se
encuentre fuera del pais, puede dar instrucciones por medio de correo electronico
o por chat en los dispositivos moviles. En el area de operaciones son dadas por

cualquiera de estos dos puestos, asi como por el Gerente de Operaciones.

Por otro lado, tres personas, incluyendo al Director y Gerente General, indicaron
gue las instrucciones son giradas Unicamente por un superior, en dicha area por
cualquiera de estos dos puestos y en el area operativa por el Gerente de

Operaciones.

Al consultar a los 23 colaboradores que ocupan cargos operativos, 11
manifestaron que las instrucciones pueden ser giradas por dos personas a la vez.
De ellos, nueve indicaron que es el Gerente de Operaciones quien da las 6rdenes

y a quien deben reportar el trabajo, sin embargo, si el ejecutivo que tienen asignado
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o alguien de su familia les pide algo deben cumplir. Dos personas afirmaron que
las instrucciones pueden recibirlas del Gerente de Operaciones o bien, del Director
0 Gerente General.

Asi mismo, 10 personas indicaron que las instrucciones son giradas Unicamente
por el Gerente de Operaciones y que es a él a quien deben reportar el desempefio
del trabajo.

Por ultimo, dos colaboradores respondieron que pueden recibir 6rdenes tanto del
Director o Gerente General (cualquiera de los dos que esté de turno), del Gerente

de Operaciones y del ejecutivo que tienen asignado.

Por medio del trabajo de observacion se corroboré que en el area administrativa
las instrucciones son giradas tanto por el Director como por el Gerente General,
aunque uno de los dos no se encuentre de turno. En el area operativa las érdenes
deberian ser dadas por el Gerente de Operaciones, sin embargo, el Director o
Gerente General también solicita reportes o da asignaciones al personal de vez en
cuando y, muchas veces, el ejecutivo también les da al personal tareas que deben

cumplir.

La carencia de una metodologia que le permita a la organizacién establecer
formalmente quién debe girar instrucciones, como y cuando debe hacerlo provoca
confusion en los trabajadores y debilita la autoridad de ciertos cargos. También
genera duplicidad de funciones, evasion de responsabilidades por no saber a
qguién obedecer y conflictos que aumentan el riesgo en el funcionamiento y la

estabilidad de la empresa.

c. Puestos

Se pudo comprobar que en la actualidad la organizacion carece de una
metodologia que le permita establecer claramente de qué puestos de trabajo esta
integrada y tampoco existe un documento que los plasme de manera formal. Al

consultar a la poblacién objeto de andlisis, las 30 personas confirmaron esta
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informacion.

Se determiné a través del trabajo de campo que actualmente la empresa esta
integrada por 17 puestos de trabajo: Director General, Gerente General, Gerente
de Operaciones, Gerente de Ventas, Contador, Asistente de Gerencia y
Encargada de Recursos Humanos, Jefe Técnico, Supervisor de Guardaespaldas,
Supervisor de Garitas, Técnico 1, Recepcionista, Entrenador, Guardaespaldas,
Colero, Garitero, Mensajero, persona de Limpieza.

También se investigd si en la empresa se realiza algun analisis periddico para
evaluar si la distribucion de las tareas en los puestos de trabajo se da de forma
justa, en donde las 30 personas objeto de analisis respondieron que actualmente

no se realiza en ninguno de los niveles jerarquicos.

En el area administrativa, el Director y Gerente General manifestaron que no se
hace porque hasta lo momento no lo habian considerado necesario. Las otras
cinco personas expresaron que probablemente no se hace por desconocimiento
de parte de los directivos. Por su parte, los supervisores de guardaespaldas y
garitas consideran gque a pesar de que no se evalla la distribucion de tareas, ellos
procuran asignar el trabajo de forma justa, pero que al mismo tiempo les permita

cumplir con lo que les es requerido.

La carencia de una metodologia que propicie el andlisis y definicidbn de puestos
perjudica la organizacién general del trabajo, pues entorpece la creacién eficiente
de jerarquias, lineas de autoridad y responsabilidad. Ademas, dificulta la creacién
formal de descriptores que permitan visualizar sus aspectos basicos, las
condiciones en las que deben desempefiarse y las atribuciones vy

responsabilidades intrinsecas en cada uno de ellos.

Lo anterior también provoca descontrol y desorientacion en el desempefio del
trabajo, duplicidad de funciones, sobrecarga laboral y evasion de

responsabilidades, pues el personal no entiende con exactitud cudl es su rol dentro
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de la organizacion. La definicion incorrecta de puestos origina errores en la
ejecucion de funciones y desperdicio de recursos, lo cual perjudica el desempefio
global y la rentabilidad de la empresa.

2.3.2.2 Estructura organizacional

Se determind a través del cuestionario y la observacién que en la actualidad la
unidad de andlisis no cuenta con una estructura formalmente definida que permita
visualizar jerarquias, lineas de autoridad y los canales formales de comunicacion

existentes.

Grafica 12
Existencia de una estructura formalmente definida
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Como puede apreciarse en la gréfica anterior, las siete personas que ocupan
puestos administrativos, incluidos el Director y Gerente General, manifestaron que
la empresa no cuenta con una estructura formalmente disefiada y establecida, aun
asi, aseguraron que conocen la forma en la que se organizan, los niveles
jerarquicos y las vias de comunicacion existentes. Dos personas consideran que
la empresa nunca la ha establecido de manera formal debido a que es una

organizacion pequefa.
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En el &rea operativa 13 personas manifestaron que la empresa si cuenta con una
estructura organizacional definida, pues conocen los niveles jerarquicos que
existen, los grados de autoridad que deben respetar y las funciones que se realizan
en las distintas unidades administrativas, aun cuando no se las han dado a conocer

formalmente.

Los otros 10 colaboradores de dicha area respondieron que la empresa no cuenta
con un disefo formal de su estructura porque nunca se las han mostrado. A pesar
de esto, al ingresar a la empresa se les dice de forma clara y verbal como estan
establecidas las jerarquias y cuales son las funciones que tienen en la unidad

administrativa a la que pertenecen.

La inexistencia de una metodologia que oriente el disefio estructural de la empresa
y, por lo tanto, la carencia de una estructura formal provoca deficiencias en la
definicion de las funciones de cada unidad administrativa, en el analisis de cuantos
puestos son necesarios para ejecutarlas eficientemente y en la division del trabajo.
También puede ocasionar omision y duplicidad de funciones y problemas que
afecten el servicio que se presta a los clientes por una comunicacion deficiente y

un mal desempefio del trabajo.

Asi mismo, si la empresa no cuenta con una estructura formal no puede
visualizarse de cuantos niveles jerarquicos esta conformada y se hace dificil
ejercer el liderazgo dentro de los equipos de trabajo. Tampoco se pueden delegar
instrucciones eficientemente, la comunicacion es totalmente informal porque no
existen canales correctamente establecidos, no se define el grado de autoridad y
responsabilidad que tiene cada puesto y no se puede establecer la relacién que
existe entre unidades administrativas, lo cual dificulta la utilizacion eficiente de los

recursos por no contar con una distribucién adecuada de los mismos.

2.3.2.3 Tramo de control

Cuando se indago acerca de la existencia de alguna metodologia que le permita a
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la organizacion determinar el tramo de control adecuado para garantizar un
funcionamiento eficiente, las 30 personas consultadas manifestaron que

actualmente no existe ninguna o no lo saben.

Actualmente la cantidad de personas que un supervisor tiene a su cargo se
determina de forma conjunta entre el Gerente y Director General, segun su criterio
y experiencia. En el &rea operativa, donde se manejan los equipos de trabajo,
siempre debe haber un supervisor para cada turno y, cuando el grupo es muy
grande, si lo consideran necesario se contrata a otro supervisor. La informacién de
cuantos colaboradores tendra bajo su responsabilidad una persona se da de forma

verbal y no se discute.

La carencia de una metodologia que permita establecer la cantidad 6ptima de
personal que un encargado de grupo puede supervisar provoca sobrecargo de
funciones, dificulta la supervision y retroalimentacion del desempefio de los
subalternos, pone en riesgo su capacidad para cumplir con todas las asignaciones
y, por lo tanto, el desempefio general de los planes. Ademas, perjudica la forma

en la que la comunicacion fluye dentro de la empresa.

2.3.2.4 Autoridad
Segun informacién de las 30 personas cuestionadas, se determind en que en la
unidad de analisis la autoridad es de tipo lineal, pues las 6rdenes se transmiten de

forma directa y clara a todo el personal, de arriba hacia abajo.

Respecto a la forma en que se delega la autoridad dentro de la empresa objeto de

analisis, se encontré lo siguiente:
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Grafica 13
Delegacion de la autoridad
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala
Ao 2018
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Fuente: elaboracion propia. Junio 2018.

Como puede apreciarse en la gréfica anterior, las siete personas que ocupan
puestos administrativos, incluyendo al Director y Gerente General, consideran que
la delegacion de la autoridad actualmente es centralizada pues la toma de

decisiones se concentra en el nivel directivo de la organizacion.

En el area operativa 21 colaboradores confirmaron la informacion anterior.
Manifestaron que todas las decisiones relacionadas a su unidad administrativa son
tomadas por el Director General, Gerente General y el Gerente de Operaciones y
posteriormente les indican qué es lo que deben hacer. Ademas, indicaron a veces
se les da la oportunidad de tomar decisiones pequefas, pero de igual manera

deben reportarlas para asegurarse de que no existan problemas.

A pesar de que las otras dos personas de esta area consideran que la autoridad
es descentralizada, confirmaron que en ocasiones se les permite tomar decisiones
pequefas, pero manifestaron que cuando son decisiones importantes siempre

deben pedir autorizacién de su superior.
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El trabajo de observacion permiti6 comprobar que la delegacion de la autoridad
dentro de la empresa es centralizada, pues la toma de decisiones importantes se
concentra en el nivel superior de la organizacion y Unicamente se delega al

personal de niveles inferiores un minimo de decisiones.

Aunque esto no es malo debido a que la unidad de analisis es relativamente
pequefa, en ocasiones es apropiado escuchar la opinion del personal para tomar
algunas decisiones, pues son ellos quienes tienen mayor conocimiento de cémo
se realiza el trabajo y qué cosas podrian funcionar para mejorar el desempefio

general.

2.3.2.5 Departamentalizacion

Respecto a la manera en la que la empresa establece su departamentalizacion, se
consulto al personal si existe alguna metodologia que permita determinar la forma
apropiada en que se debe separar cada unidad administrativa de la cual se integra.

La informacion obtenida es la siguiente:

Grafica 14
Forma de realizar la departamentalizacion
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala

Afo 2018
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Fuente: elaboracién propia. Junio 2018.
Seis personas con puestos administrativos, entre ellas el Gerente General,
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manifestaron que actualmente no se utiliza ninguna metodologia para
departamentalizar. Las unidades administrativas se han creado empiricamente
segun las necesidades que ha tenido la empresa por su crecimiento y se han

definido por légica, segun la funcidn que deben realizar.

De esta éarea, Unicamente el Director General considera que la empresa
actualmente si cuenta con una metodologia para realizar su departamentalizacion.
También manifesté que las unidades administrativas se organizan segun su
funcion dentro de la empresa, sin embargo, no cuentan con ningiin documento

formal que contenga esta informacion.

De las 23 personas que ocupan puestos operativos, 12 respondieron que no saben
si la unidad de analisis cuenta en la actualidad con alguna metodologia que le
permita realizar su departamentalizacion y, si existe, no se los han hecho saber.
Una persona comento6 que lo anterior probablemente es consecuencia del tamafio
de la unidad de analisis, pues la misma es una empresa pequefia y por eso no se

le ha dado importancia.

Las otras 11 personas del area operativa también expresaron que las unidades
administrativas estan creadas segun las funciones que deben desempeifiar, por lo

gue consideran que si existe una metodologia para departamentalizar.

A través de la observacion se comprob6 que las unidades administrativas se
conocen solamente de forma empirica y que no existe un proceso metodolégico
gue oriente la creacion formal y adecuada de cada una de ellas. Tampoco existen
documentos formales que presenten la estructura de la empresa y permitan
analizar qué tipo de departamentalizacion existe y si la misma es adecuada, segun

la operacion de la empresa.

A pesar de gue el personal de la empresa en general conoce empiricamente las
unidades administrativas de las cuales se integra, la carencia de una metodologia

gue propicie la definicion objetiva de la departamentalizacion y, por ende, de
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documentos que permitan realizar un proceso adecuado de divulgacion dificulta la
tarea de establecer las funciones que tiene cada una de ellas, afecta su
clasificacion en niveles jerarquicos y la determinacion de los niveles de autoridad
y responsabilidad de los puestos que las integran. Ademas, se hace ain mas dificil
puntualizar las lineas de comunicacion, por lo que esta es pobre, deficiente e

informal entre las distintas areas.

2.3.2.6 Instrumentos de organizacion
Se presentan a continuacion los hallazgos encontrados acerca de los siguientes

instrumentos de la funcion de planeacion:

a. Organigrama
A través de la informacion brindada por las 30 personas cuestionadas y por la
observacion realizada, se determind que la unidad de analisis no cuenta con un

organigrama formal que presente graficamente la estructura de la empresa.

Se evidencia desconocimiento de parte de los directivos sobre la forma correcta

de elaborar un organigrama y también respecto a su importancia.

La carencia de un organigrama formal dificulta el proceso de divulgacion de la
estructura actual de la empresa, pues no se pueden transmitir de forma clara las
funciones de cada unidad administrativa, los niveles jerarquicos de la organizacion
y la posicién que cada puesto ocupa dentro de dicha estructura. Tampoco estan
claras las vias de comunicacion adecuadas que permitan que la informacion fluya
correctamente y que garantice que se respeten las relaciones de autoridad y
responsabilidad entre puestos, lo cual tiene repercusiones en el desempefio

general del trabajo y, por lo tanto, en el servicio que se presta a los clientes.

Debido a que la estructura organizacional se conoce Unicamente de forma
empirica, se presenta a continuacion el organigrama actual de la empresa, segun

la informacién recopilada por el personal objeto de analisis:
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Gréfica 15

Organigrama general actual
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala

Ao 2019
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Fuente: elaboracién propia. Enero 2019.
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Como se muestra en la figura anterior, el organigrama actual presenta algunas

deficiencias:

e En la Gerencia de Operaciones, el Departamento de Capacitacion esta

integrado Unicamente por el entrenador. Lo mismo sucede con la Gerencia

de Ventas y el Departamento Contable, los cuales estan integrados

unicamente por el Gerente de Ventas y el Contador de la empresa

respectivamente, lo cual administrativamente no es correcto.

e El departamento de Administracion y Recursos Humanos esta dirigido por

una misma persona, quien ademas atiende los asuntos personales de la

Direccion y la Gerencia General y se encarga de coordinar el trabajo de la

recepcion, del Mensajero y de la supervision del Operario de Limpieza.

b. Descripcion técnica de puestos

Segun informacién brindada por las 30 personas cuestionadas, se confirmé que la
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empresa tampoco cuenta con documentos que contengan la descripcion técnica

de cada uno de los puestos de trabajo.

A pesar de lo anterior, al consultar al personal si considera que entiende con
exactitud cudles son las atribuciones y responsabilidades que tiene en el
desempefio de su puesto, el total de la poblacién respondié de manera afirmativa.
Comentaron que, aunque no cuentan con documentos que brinden un detalle
completo de las tareas que deben realizar, la informacion se les da de forma clara
(verbalmente) al ser contratados y todos saben con certeza cuéles son sus

responsabilidades.

Aun cuando el personal considere que conoce a cabalidad las atribuciones que
conlleva su puesto de trabajo, la carencia de documentos que contengan la
descripcion técnica de estos ultimos repercute directamente en el desempeiio
general de la empresa y dificulta la supervision del trabajo para evaluar el avance

de los planes organizacionales.

Lo anterior también tiene efectos negativos en la funcion de integracion, pues
dificulta el proceso de reclutamiento de personal al no contar con una guia que
permita determinar si una persona cuenta con los requerimientos minimos para
ocupar un puesto de trabajo. Un proceso deficiente de contratacion puede generar
descontento en el personal, un choque entre los valores y la cultura de la empresa

y desperdicio de recursos.

c. Descripcién de procedimientos

Se carece actualmente de un documento que describa de manera formal el
conjunto de procedimientos de la empresa. Esta informacién se pudo comprobar
a través de la observacion y la informacion brindada por las 30 personas

cuestionadas.

Se evidencia desconocimiento para elaborarlos, debido a que tampoco existe

alguna metodologia que oriente su creacidn sistematica. Esto provoca
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desorientacion y errores en la ejecucion del trabajo porque no existe una guia que

oriente al personal al desempefiar los procesos.

La carencia de descriptores formales de procedimientos también dificulta la
evaluacion del desempefio, pues es dificil detectar cuando el personal esta
cometiendo errores al realizar el trabajo y determinar en qué parte del proceso se
estan dando, para retroalimentarlos y corregirlos antes de que ocasionen
problemas tanto el desarrollo general de los planes como con los clientes.

2.4 Diagnostico situacional

Al consultar a la poblacion objetivo acerca de la existencia de metodologias que
permitan recopilar informacion del ambiente interno y externo, se comprobd que
actualmente la empresa no cuenta con ninguna que propicie condiciones
confiables para conocer el mercado y su capacidad de respuesta ante la
competencia actual, por lo tanto, tampoco realizan un analisis formal del ambito en
el que se desenvuelve, el cual permita la elaboracién de objetivos y estrategias

eficientes.

Las siete personas que ocupan cargos administrativos confirmaron la informacién
anterior. Una menciond, incluso, que lo Unico que hacen para evaluar la
competencia es solicitar cotizaciones de algunos servicios a empresas de la
competencia, a pesar de esto no existe un proceso formal de recoleccién de
informacion actualizada que permita conocer la posicion actual de la unidad de
analisis en el mercado. Se evidencia desconocimiento del personal respecto a este

elemento de planeacion.

Las 23 personas que actualmente ocupan cargos operativos respondieron que no
saben si la empresa cuenta con alguna metodologia para recopilar informacion del
mercado y que, si la tiene, nunca se les ha informado o tomado en cuenta para

hacerlo.

La falta de una metodologia que oriente la obtencion y andlisis de informacién
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relacionada al ambiente interno y externo de la empresa dificulta la capacidad que
tienen los cargos estratégicos para evaluar el mercado y satisfacer las
necesidades de sus clientes actuales y potenciales; también entorpece la toma de
decisiones importantes que permitan realizar una planeacion eficiente y propicie
una distribucion apropiada de los recursos de la empresa, por lo tanto, tampoco se
pueden crear controles que permitan la evaluacién de dichos planes.

2.4.1 Andlisis de laindustria

Para que una empresa logre con éxito sus objetivos es indispensable que sus
esfuerzos estén certeramente enfocados en un mercado apropiado. Trabajar con
incertidumbre, sin tener claro quiénes son sus competidores, las caracteristicas de
sus clientes principales, quiénes deberian ser sus proveedores, como se
desempeiia la economia en el sector al que se dirigen, entre otros factores, puede

provocar errores y generar amenazas que pongan en riesgo su rentabilidad.

Debido a que hasta el momento la empresa no ha realizado algun estudio que le
permita establecer las caracteristicas del entorno en el que se desenvuelve y su
posicion actual en el mercado, se presenta a continuacion un Analisis de las cinco
fuerzas de Michael Porter y un Andlisis PESTEL, con el proposito de establecer
las bases que les permitan reformular sus funciones de planeacion y organizacion

de forma certera.

Es importante hacer énfasis en que, debido a que el ambiente externo y la industria
cambian de forma constante, el diagndstico situacional debe realizarse de forma
periddica y no Unicamente previo a realizar la planeacién de una empresa, esto
propiciara la formulacion de objetivos y estrategias que le permitan competir
eficientemente en el mercado, prever situaciones negativas que puedan darse y
gue puedan afectar la rentabilidad de la empresa y tener una planeacion flexible
gue permita realizar modificaciones a tiempo para que su desempefio no se vea

afectado.
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Esquema 4
Anélisis Porter

1. Competencia

Hoy en dia en Guatemala, segun datos de la Direccion General de Servicios de
Seguridad Privada del Ministerio de Gobernacion, existen mas de 100 empresas
de seguridad privada con licencia de operacion en el pais. A pesar de que estas
no se dedican especificamente al asesoramiento y logistica de personal de
seguridad y su servicio no es tan sofisticado, los supervisores de grupo que
asignan a cada cliente se encargan de realizar toda la logistica. Por lo tanto, se
considera que estas empresas si representan una amenaza alta, por ofrecer a
los clientes manejar la planilla y logistica de su personal por una cantidad

considerablemente mas baja de dinero.

Con relacion a los productos tecnoldgicos, la empresa ofrece a la mayoria de
sus clientes tecnologia importada de uUltima generacion que ya no necesita ser
instalada a través de cableado eléctrico y que funciona en perfectas condiciones
a través de internet, sin ocupar mucho espacio fisico y brindando respuestas en
tiempo real, a un costo muy bajo de operacion, pero con un costo alto de
adquisicion. Por lo cual, a pesar de que la competencia ofrece al mercado
tecnologia menos sofisticada, que funciona por medio de cableado eléctrico (lo
cual hace incobmodo el proceso de instalacién) y a un costo mensual mas
elevado, su costo de instalacion es considerablemente mas bajo, por lo que

estas empresas también representan un alto nivel de competencia.

2. Nuevos entrantes

A pesar de que Guatemala posee altos indices de violencia y corrupcion y que
cada vez existen mas empresas dedicadas a temas de seguridad en el mercado,
los clientes actuales de la unidad de analisis prefieren contratar los servicios de
personas israelies, que poseen experiencia militar y conocimiento en ciencia,
tecnologia y equipo relacionado con la seguridad, lo cual les brinda prestigio y

confianza.
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3. Productos sustitutos

Las empresas que se dedican a investigacion, servicios poligréficos,
reclutamiento y capacitacion de personal para otras empresas podrian ser
sustitutos de los servicios que presta la unidad de analisis. Segun el Gremial de
Empresas de Subcontratacion de Talento Humano (GESTH), para el afio 2014
operaban en Guatemala alrededor de 111 empresas de tercerizacion de
servicios de reclutamiento de personal y existe un numero similar para las
empresas de investigacion. A pesar de esto, todas ellas no tienen la capacidad
de evaluar a los candidatos de forma técnica y determinar si tienen las aptitudes
necesarias para responder ante situaciones de peligro que puedan presentarse.

Por lo tanto, representan un grado de riesgo bajo para la empresa.

4. Poder de negociacion de proveedores

Los servicios que subcontrata la empresa son pruebas poligraficas, consultas
en Infornet, rentas de poligonos de tiro, campos de Gotcha, entre otros, los

cuales no representan poder de negociacion por no ser servicios exclusivos.

Respecto a la tecnologia, se tienen alianzas con ciertas empresas en el pais,
con quienes se acuerda un porcentaje de descuento considerable a cambio de
otorgarles los contratos de venta, esto le permite a la empresa obtener
ganancias y ser competitiva en el mercado. También se tienen alianzas con
proveedores en Israel para obtener descuentos importantes a cambio de
introducirlos al mercado guatemalteco, al cual de otro modo aun no llegarian.

Por lo anterior, se considera que estos proveedores, por el momento, tienen un

bajo poder de negociacion, el cual no puede influir en la fijacion de precios.

5. Poder de negociacién de los clientes

Debido a que el servicio esta dirigido a un grupo exclusivo de la poblacién, con
un poder adquisitivo muy alto y un estilo de vida prestigioso, ademas de la
creciente competencia en el mercado, los clientes si tienen un poder de

negociacion alto, el cual puede influir al momento de acordar un precio.

Fuente: elaboracién propia. Marzo 2019.
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Esquema5

Anélisis PESTEL

Politicos

Econdmicos

Sociales

Tecnologicos

Ecoldgicos

Legales

1. Los altos indices de
corrupcion en el gobierno y
sus gastos  excesivos
afectan la fiscalizacion de
fondos y el desempefio de
la  politca  monetaria,
elevando la inflacion y
perjudicando la economia
del pais.

2. Lainestabilidad politica
que vive Guatemalareduce
la inversiobn extranjera,
genera fuga de capital a
otros paises y altos indices
de desempleo. Esto tiene
repercusiones en el poder
adquisitivo de la clase
media, pues disminuye las
ventas de los clientes y, por
lo tanto, los obliga a reducir
gastos, ademas, pone en
riesgo la venta de servicios.
3. El cambio de gobierno
constituye una ventaja para
vender nuevos servicios de

asesoria y logistica de

campafias electorales.

1. Se esperaba un
crecimiento en el Producto
Interno Bruto para el sector de
servicios privados durante el
afio 2018, segun un informe
estadistico del Banco de
Guatemala basado en el
desempefio macroeconémico
para el primer semestre del
afio 2017, lo cual genera
oportunidad de ventas de
servicios.

2. La poblacién a la que la
empresa enfoca sus servicios
pertenece a la clase alta del
pais, lo cual representa una
mayor ventaja para la
estabilidad en las ventas,
debido a su poder adquisitivo.
3. La disminucién en la
inversion extranjera y la fuga
de capital puede afectar las
ventas de la empresa, debido
a que sus servicios estan
enfocados a un sector de la

poblacion muy exclusivo.

1. Guatemala vive inmersa en
una cultura de violencia y miedo,
con una tasa de homicidios para
el afio 2017, segun el Instituto
Nacional de Estadistica -INE-,
del 26% para todo el pais y del
52.30% para el departamento de
Guatemala, lo que genera una
necesidad para los clientes y
una oportunidad en las ventas.
2. La poblacién objetivo goza de
un estilo de vida de exclusividad
y prestigio, un alto poder
adquisitivo y acceso a un nivel
superior de educacion. Ademas,
los clientes cuentan con diversas
compafiias, por lo que el servicio
de la empresa se adapta muy
bien a sus necesidades.

3. La falta de incentivos para
invertir en el pais reduce la
inmigracién y puede aumentar la
emigracion de personas
extranjeras, las cuales
representan un alto porcentaje

de los clientes de la empresa.

1. Guatemala invierte en
ciencia 'y tecnologia
Unicamente el 0.04% del
Producto Interno Bruto,
segin la Red de
Indicadores de Ciencia y
Tecnologia
Iberoamericana e
Interamericana (RICYT).
2. El avance tecnolégico
le permite a la empresa
importar y ofrecer a sus
clientes equipo para
seguridad mas sofisticado
y con un costo muy bajo
de mantenimiento, pero

con un costo alto de

adquisicion, lo que
representa una
desventaja ante la

competencia.

3. Segun cifras del Banco
Mundial, Guatemala es
uno de los paises con
mayor acceso a internet a
nivel centroamericano, lo
cual favorece la venta de

tecnologia inaldmbrica.

1. La utilizacion de
tecnologia inalambrica
contribuye a reducir
los desechos en el
planeta y, por lo tanto,
reduce la
contaminacion.

2. El uso de nuevas

tecnologias disminuye

el consumo de
recursos no
renovables.

1. Acuerdo
Gubernativo ~ 417-
2013 del Ministerio
de Gobernacion,
para regular
servicios de
seguridad privada en
Guatemala.

2. Decreto 52-2010
del Congreso de la
Republica, para
regular servicios de
seguridad privada.
3. Acreditacion de
agentes en la
Direccion  General
de Servicios de
Seguridad Privada -
DIGESSP-

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018.




2.5 Analisis de resultados

La unidad de andlisis carece de instrumentos administrativos y una metodologia
apropiada que oriente la coordinacion y ejecucion eficiente de sus actividades de
planeacion y organizacion, lo cual perjudica el desempefio general debido a que
el personal no comprende con claridad hacia dénde se dirige la empresa.

Por lo anterior, se hizo preciso realizar una investigacion documental y de campo
gue permitiera conocer y evaluar el desempefio actual de ambas funciones, con el
propésito de proponer herramientas viables que contribuyan a erradicar los
problemas que enfrenta la organizacion en la actualidad. A continuacion se

presenta un resumen de los resultados obtenidos:

2.5.1 Funcion de planeacion
La empresa objeto de analisis presenta deficiencias en la creacion de todos sus

planes, por consiguiente, son imprecisos y empiricos:

e Lamision, vision y valores organizacionales no estan definidos formalmente en
documentos que permitan realizar un proceso adecuado de divulgacion. Existe
desinterés por parte de los directivos para dar a conocer estos elementos a los
colaboradores, lo cual afecta directamente el desempefio de la organizacion,

porque no existe un curso de accion claro.

Ademas, el personal no comprende la forma en la que sus esfuerzos
contribuyen a la consecucion del fin primordial de la empresa y es dificil crear
un sentido de pertenencia y lealtad en ellos. El no definir valores especificos
pone en riesgo la ética organizacional y puede afectar su imagen ante clientes

y proveedores.

e Se carece de objetivos formales, el Director y Gerente General discuten
algunos, pero no los trasladan al personal. Los colaboradores Unicamente

conocen metas que se establecen diaria 0 semanalmente segun la carga
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laboral, pero Unicamente se tratan verbalmente. No existe ningin documento
gue permita verificar qué es lo que se pretende lograr a corto, mediano y largo

plazo, por lo tanto, no pueden verificarse.

Las deficiencias en la creacion de objetivos y metas provocan problemas en
las demas funciones del proceso administrativo, pues se hace dificil controlar y

evaluar el progreso de los planes.

No se realiza un analisis del ambiente interno y externo que permita obtener
informacion que apoye la evaluacion objetiva del mercado y la creacion de
estrategias formales y eficientes. Esto provoca incertidumbre en la toma de
decisiones y en la planificacion, dificulta la creacion de planes de accion y la
distribucion de los recursos necesarios para ejecutarlos. Como consecuencia,

el mercado en el que opera la empresa se torna incierto.

La empresa no establece planes formales de accidn, estos se definen diaria y
verbalmente para cumplir con el trabajo que se ha asignado, pero no se les da
un seguimiento adecuado. Por lo tanto, no existen controles que permitan
evaluar el desempefio del trabajo y determinar si se esta ejecutando
correctamente, tampoco es posible retroalimentar al personal y verificar si los

objetivos se estan cumpliendo eficientemente.

Existen algunas politicas, pero no estan definidas formalmente en algun
documento que asegure su cumplimiento y garantice un proceso adecuado de
divulgacién. Las que se conocen de forma empirica no son respetadas por los
clientes y, muchas veces, tampoco por los colaboradores. La falta de politicas
formales provoca incertidumbre en la toma de decisiones y se corre el riesgo
de que el personal actle segun su criterio, lo cual puede provocar problemas

graves ante clientes, proveedores y unidades administrativas.

La empresa cuenta con algunas reglas, pero tampoco estan plasmadas
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formalmente en algin documento que garantice su cumplimiento. Sélo el
personal operativo recibe un listado que contiene algunas de ellas al ser
contratado, pero lo devuelven y se archiva después de firmalo. Lo anterior
puede provocar conflictos internos entre colaboradores y las distintas unidades
administrativas que debilitan la cultura organizacional y la imagen de la

empresa ante clientes y proveedores.

A pesar de que el personal considera que conoce muy bien cémo debe
desempeniar los procedimientos que forman parte de su puesto de trabajo, los
mismos no se han establecido de manera formal. Esto dificulta la evaluacion
del desempeiio para determinar si existen errores que necesiten corregirse,
provoca duplicidad de funciones, evasion de responsabilidades por
desconocimiento y sobrecargo de trabajo por no tener claro quién es el
responsable de realizar tareas especificas, asi como conflictos entre areas,

compafieros y con los clientes.

2.5.2 Funcidén de organizacion

Se evidencian deficiencias en la creacién de una estructura que permita ordenar y

organizar eficientemente el trabajo y los recursos que posee la empresa:

La unidad de analisis no cuenta con una estructura formal. Las unidades
administrativas se han creado por logica, segun su funcion y las necesidades
de la empresa. El personal asegura que conoce la estructura empirica actual
pero no existen organigramas que la muestren formalmente y permitan

visualizar jerarquias, lineas de mando y las vias formales de comunicacion.

Sin una estructura formal es dificil definir funciones eficientemente y realizar un
analisis de puestos que permita determinar cuantos son necesarios y qué
atribuciones deben tener para desempefiar adecuadamente el trabajo. Esto
afecta también la forma en la que la comunicacion fluye dentro de la empresa

y la utilizacion eficiente de los recursos, pues no se realiza una distribucion
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correcta de los mismos.

Se conocen algunas funciones de forma empirica, pero no existe algun
documento que las defina formalmente. Se evidencia desconocimiento para
establecerlas técnicamente debido a que no existe algin método que guie su
creacion sistematica. Esto provoca duplicidad de funciones, desorientacion en
el desempefio del trabajo, sobrecargo de tareas porque ciertas unidades
administrativas estan realizando funciones que, por su naturaleza, deberian

realizar otras y omision de responsabilidades por desconocimiento.

Debido a que no se cuenta con una estructura formal, las jerarquias también
se conocen de forma empirica. Existen tres niveles jerarquicos, pero al no estar
definidos formalmente la comunicacion es deficiente e informal porque no se

pueden visualizar las lineas de mando y autoridad.

Ademas, el personal recibe instrucciones de dos y hasta tres personas al
mismo tiempo, lo cual debilita la autoridad de ciertos puestos con jerarquias
superiores y provoca confusion en el desempefio del trabajo, duplicidad de
funciones y evasion de responsabilidades, pues el personal no tiene claro con

qguién debe dirigirse para recibir instrucciones y reportar el trabajo.

Se carece de una definicién formal de puestos y no existen descriptores que
permitan visualizar las atribuciones de cada uno de ellos y las condiciones en
las que deben desempefarse, debido a que no existe una metodologia que

propicie su creacion técnica.

Lo anterior causa desorden y desorientacion en desempefio de funciones y
tareas, pues es dificil lograr que el personal entienda claramente su rol dentro
de la organizacion, lo cual puede afectar la imagen y la calidad del servicio que
se presta a los clientes. También provoca desperdicio de recursos, tiempo y
esfuerzos que comprometen la rentabilidad de la empresa y el logro de los
objetivos organizacionales.
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¢ No se realiza ningun proceso para definir objetivamente el tramo de control,
esto compromete la capacidad que tiene un superior de cumplir con sus
responsabilidades eficientemente y dificulta las tareas de supervision y

retroalimentacion.

e La empresa carece de descriptores formales de procedimientos y existe
desconocimiento respecto a la forma técnica de créalos, por lo tanto, no existe
una guia que oriente la realizacion del trabajo y garantice su correcta ejecucion.
Esto hace que la supervisiéon y evaluaciéon del desempefo sea dificil y poco
objetiva, pues no se pueden detectar y corregir eficientemente errores que
puedan estar sucediendo, lo cual perjudica el desarrollo de los planes y

compromete el logro de los objetivos organizacionales.

Con base en lo anterior, se puede determinar que la empresa ha estado operando
de forma empirica, debido a que existe desconocimiento acerca de la forma
técnica de establecer sus funciones de planeacion y organizacion, por no contar

con una guia metodoldgica que permita definir dichas funciones formalmente.

Por lo tanto, en el siguiente capitulo se presenta la metodologia necesaria para
reformular técnica y sistematicamente los elementos e instrumentos que forman

parte de las funciones de planeacién y organizacion.
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CAPITULO Il
PROPUESTA PARA LA REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE
PLANEACION Y ORGANIZACION EN UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE ASESORIA Y LOGISTICA DE PERSONAL DE SEGURIDAD,
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

El presente capitulo tiene como finalidad proponer una metodologia apropiada que
guie de forma l6gica y ordenada la reformulacion de las funciones de planeacion
y organizacion en la empresa objeto de andlisis, tomando en cuenta los aspectos
técnicos que sefala la teoria administrativa, que le permita alcanzar un

desempeiio eficiente, orientado al logro de objetivos adecuados y realizables.

3.1 Justificacion

Luego de analizar la informacién recopilada en el capitulo anterior se pudo
determinar que la unidad de analisis no planifica y organiza sus recursos de forma
objetiva, sino mas bien lo hace de manera empirica, debido a que el personal
administrativo y operativo involucrado en su desarrollo no tiene el conocimiento
apropiado que sefiala la teoria administrativa acerca de la forma técnica en la que

dichas funciones deben definirse.

La empresa carece de planes, instrumentos formales y una estructura ordenada
gue oriente la ejecucion del trabajo y la distribucién de sus recursos de forma
eficiente y que les permita seguir un rumbo de accion adecuado, en el cual se

respeten jerarquias y canales formales de comunicacion.

Por lo anterior, se hace necesario el proveer a la organizacién de una metodologia
apropiada, que permita conocer la manera correcta de definir las funciones de
planeacién y organizacion, a través de la cual pueda reformular y establecer de
manera técnica y sistematica los elementos e instrumentos de cada funcion, con
el propdsito de alcanzar objetivos a través de planes que permitan la utilizaciéon

eficiente de los recursos de los que dispone.



3.2 Objetivos de la propuesta

Se presentan a continuacion los objetivos de la propuesta de solucién:

3.2.1 Objetivo general

Reformular completamente las funciones de planeacién y organizacién de una
empresa que presta servicios de asesoria y logistica de personal de seguridad,
ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala, a través de la utilizacién de la
metodologia propuesta, para septiembre 2020.

3.2.2 Objetivos especificos
Los objetivos especificos de la presente propuesta son:
a. Concluir la reformulacion técnica de todos los elementos e instrumentos que
integran la funcion de planeacion, para mayo 2020.
b. Establecer de manera formal la estructura de la empresa, a través de la cual
se puedan reformular para agosto 2020 todos los elementos e instrumentos

de la funcion de organizacion.

3.3 Reformulacion de las Funciones de Planeacion y Organizacidon propuesta
Se propone la siguiente metodologia para la reformulacién sistematica y teérica de

cada uno de los elementos de las Funciones de Planeacion y Organizacion:

3.3.1. Planeacion
Para lograr que la operacion de la empresa sea eficiente, que las personas
comprendan claramente qué es lo que se espera de ellas y trabajen con sinergia,

es indispensable que los planes estén definidos de forma objetiva, clara y precisa.

A continuacion se presenta la guia sistematica que orientara la definicion y

reformulacién apropiada de cada elemento de la funcion de planeacion.

3.3.1.1 Elementos de planeacion
El éxito de los planes de la empresa dependera de la certeza con la que defina su

mision, vision, valores y objetivos. Estos elementos permitirdn la creacion de
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estrategias competitivas y planes corporativos que permitiran el logro de la vision.

a. Misioén

Se presenta la metodologia para elaborar la mision de la empresa:

1. Programar una reunion con el personal para analizar y definir la mision de la

empresa. La organizacion de la misma estara a cargo del Gerente General con

apoyo de su asistente.

1.1

1.2.

1.3.

Definir una fecha y horario con el Director General. Estimar un tiempo
minimo de duracion de dos horas.

Convocar al personal por medio de correo electronico. En el caso del
personal operativo, sera por medio de un memorandum, el cual
entregara el Gerente de Operaciones. Los puestos a convocar son:

o Director General

o Gerente General

o Gerente de Ventas

o Gerente de Operaciones

o Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos Humanos

o Jefe Técnico

o Contador

o b5 Supervisores de Guardaespaldas

o 2 supervisores de Garitas

Se toma en cuenta la participacion del 30% de Supervisores de
Guardaespaldas y Garitas como representantes del personal, el cual se
establecié conjuntamente con los directivos de la empresa. Actualmente
hay un total de 17 Supervisores de Guardaespaldas y seis Supervisores
de Garitas.

Preparar una hoja con los antecedentes de la empresa. Esta
informacion sera de utilidad para establecer objetivamente las bases

sobre las cuales gira su operacion, asi como para determinar qué es lo
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gue se espera de ella a largo plazo. Los mismos deben contener:
o Fecha de fundacion

o Tamafo

o Operaciones en sus inicios

o Operaciones en la actualidad

o Numero de colaboradores
Se sugiere a continuacién el siguiente formato para presentar los antecedentes:

Formato 1
Antecedentes de la empresa

NUESTRA HISTORIA

Somos una organizacién que se dedica especialmente a la
prestacion de servicios de asesoria, logistica y capacitacion
de personal de seguridad para empresas privadas y
ejecutivos de alto prestigio. Segin el Ministerio de Economia
de Guatemala, pertenecemos a la categeria de pequeria
empresa debido a su tamafo.

En nuestros inciois nos dedicGbamos exclusivamente a
brindar servicios de asesoria para algunas familias con
mucho prestigio. El servicio que prestamos incluye
capacitaciones, entrevistas pre empleo y pruebas précticas
para verificar que los solicitantes a puestos vacantes que
formaran parte de los equipos de trabajo de nuestros clientes
cumplan con las condiciones fisicas, técnicas y laborales
para ocupar dicho puesto. Ademas, cuando el cliente asi lo
solicita, asignamos personas en puestos de supervision, ya
sea como guardaespaldas o guardias de seguridad y, en
casos muy especiales, ubicamos personal en proyectos que
no sobrepasan cuatro personas.

La empresa inicié labores Gnicamente con una asistente
administrativa, un mensajero y algunos supervisores de
guardaespaldas, pero, debido a su crecimiento, a mediados
del afio 2015 integramos un Gerente General y un Gerente de
Operaciones para la supervisién de los proyectos.

Actualmente la empresa cuenta con 44 colaboradores
ocupando 17 puestos de trabajo, entre administrativos y
operativos, incluyendo al Director y Gerente General. Nuestras
oficinas estén ubicadas en un prestigioso edificio en la zona
10 de la Ciudad Capital, del Departamento de Guatemala, en
donde ademds de prestar servicios de asesoria y logistica,
vendemos todo tipo de tecnologia enfocada a seguridad,
como sistemas de camaras de circuito cerrado de television -
CCTV-, alarmas, chapas eléctricas, cdmaras lectoras de
documentos, sensores de movimiento, botones de pdnico,
entre otros y prestamos también servicio de arrendamiento
de vehiculos.

Fuente: elaboracién propia. Noviembre 2019.

2. Llevar a cabo la reunién en el horario y fecha estipulados. La reunion sera
dirigida y moderada por el Gerente General:
2.1. Entregar una copia impresa de los antecedentes de la empresa a cada
uno de los participantes.

2.2. Exposicion de los antecedentes por el Gerente General.
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2.3. Analizar la mision de la empresa. Definir cual es su funcién basica y
primordial en la actualidad, es decir, a qué se dedica.

Para que la definicion de la misién sea mas facil y dinamica se sugiere el siguiente
formato, el cual incluye los aspectos basicos a evaluar durante dicho proceso,

segun la teoria presentada en el primer capitulo:

Formato 2
Elaboracion de la misibn empresarial
Empresa: -Nombre-
Funcién: Planeacion Elemento: Mision
Actividad: | Elaboracion X | Revision Actualizacion
Fecha: Octubre 2018
MISION
Aspecto a evaluar Definicion
¢, Quiénes somos? (identidad) Somos una empresa de servicios.

¢A  qué nos dedicamos? | Garantizar el desempefio eficiente de

(actividad) personal y sus sistemas de seguridad.

¢,Donde lo hacemos? (mercado) | Operamos en la Ciudad de Guatemala.

¢ Para quién lo hacemos? Clientes prestigiosos con nivel

(clientes) socioeconémico alto.

¢cPor qué lo  hacemos? | Obtener una retribuciébn econémica.
(finalidad)

¢Cual es la principal ventaja | Personal capacitado por expertos en

competitiva? seguridad y proteccion de personas y

objetos.

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2018.

Luego de completar el formato anterior, se debe ordenar e integrar la informacion.
Se propone a continuacién la mision para la unidad de andlisis, la cual puede

someterse a las modificaciones que los directivos consideren apropiadas:
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Misiéon

“Somos una empresa de servicios dedicada a garantizar el desempefio eficiente
del personal y los sistemas tecnolégicos relacionados con la seguridad de
clientes prestigiosos con un nivel socioecondmico alto, a través de un equipo de
trabajo capacitado por expertos en el ramo, ubicada en la Ciudad de

Guatemala.”

e Vision
Se sugiere elaborar la vision de la empresa en la misma reunion en la que se

definira la mision. Por lo tanto, los participantes a tomar en cuenta son los mismos.

2.4. Luego de definir la mision, se debe visualizar a futuro y proyectar el lugar
en el que los directivos esperan gque la empresa se encuentre a largo

plazo. La vision se debe establecer a un plazo de cinco afios.

Para que la definicion de este elemento sea mas facil y dindmica se sugiere el
siguiente formato, el cual incluye los aspectos basicos a evaluar durante dicho

proceso, segun la teoria presentada en el primer capitulo:

Formato 3
Elaboracion de la vision empresarial
Empresa: -Nombre-
Funcion: Planeacion Elemento: Visioén
Actividad: | Elaboracion X | Revision Actualizacion
Fecha: Octubre 2018
VISION
Aspecto a evaluar Definicion
¢, Hacia dénde nos dirigimos? Participacion en el Departamento de
Guatemala.
¢, Qué queremos lograr? Tener reconocimiento en todo el
Departamento de Guatemala.
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Aspecto a evaluar Definicion

¢, Qué queremos proyectar? Servicio de excelencia y calidad.

¢En qué nos queremos | En lideres en la prestacion de servicios de
convertir? asesoria que optimicen el desempefio del
personal y todo lo relacionado a la seguridad
de clientes prestigiosos con nivel

socioeconémico alto.

¢Para qué fecha queremos .
Para el afio 2024.
lograrlo?

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2018.

Luego de completar el formato anterior, se debe ordenar e integrar la informacion.
Se propone la vision para la unidad de andlisis, la cual puede someterse a las

modificaciones que los directivos consideren apropiadas:

Visién

“Ser una empresa reconocida en el Departamento de Guatemala por su
liderazgo en la prestacion de servicios de asesoria relacionados a la seguridad
de clientes prestigiosos con nivel socioecondémico alto, caracterizandonos por

brindar un servicio de excelencia y calidad.”

3. Luego de establecer la mision y vision organizacional, se deben imprimir y
publicar en un lugar visible de la organizacion al que todas las personas tengan
acceso para que puedan observarla frecuentemente, entenderla, aprenderla e
identificarse con ella, asi como contribuir a alcanzarla de forma activa y
eficiente.

4. Por ultimo, establecer revisiones anuales que permitan determinar si ambos
elementos se estan cumpliendo, segun el desempefio de los planes
organizacionales o si es necesario realizar alguna modificacion que asegure

una operacion eficiente y el éxito de la empresa.
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e Valores

Se presentan a continuacion los pasos a seguir para la definicién de los valores

organizacionales:

1. El Gerente General debe solicitar una reunién al Director General para discutir

los valores de la organizacion. Estimar un aproximado de una hora.

1.1

1.2.

1.3.

Solicitar a su asistente que pida al Director de la empresa una fecha y
un horario para llevarla a cabo.

Verificar si el horario otorgado no interfiere con algin compromiso en su
agenda.

Confirmar la reunién al Director General. Enviar también confirmacion
por medio del calendario del correo electronico, para que reciba
recordatorio.

2. Llevar a cabo la reunion en el horario y fecha estipulados. El Gerente General

dirigira la reunion.

2.1.

2.2.

Analizar cual es la “personalidad” de la empresa, es decir, qué es lo que
se quiere proyectar antes colaboradores, clientes y proveedores.
Elegir un listado preliminar de los 10 principales valores que ambos

consideran que actualmente identifica mejor a toda la organizacion.

3. Una vez elegidos los valores, el Gerente General debe coordinar la realizacion

de un taller para discutir y elegir los valores de la empresa. Estimar un tiempo

de duracion de una hora. Debido a que los valores estan estrechamente

relacionados a la cultura organizacional, se debe tomar en cuenta la

participacion de todos los puestos de trabajo.

3.1.

Convocar al personal administrativo por medio de correo electronico,
especificar la fecha y la hora en la que se llevara a cabo. Los puestos a
tomar en cuenta son:

o Gerente General

o Gerente de Ventas

o Gerente de Operaciones
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o Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos Humanos
o Jefe Técnico
o Contador
3.2. Para el area operativa, la convocatoria sera por memorandum, el cual
sera entregado a cada supervisor de grupo por el Gerente de
Operaciones, para que lo hagan llegar al personal a cargo. Los puestos
a tomar en cuenta son:
o Supervisores de Guardaespaldas
o Guardaespaldas
o Coleros
o Supervisores de Garitas
o Gariteros
4. El Gerente General debe trasladar el listado de valores a una tabla de
calificacidon en la que el personal pueda puntuar, en una escala de uno a cinco,
en qué grado considera que cada valor seleccionado los identifica con la
empresa. Imprimir una copia para cada participante.
5. Llevar a cabo el taller en el horario y fecha estipulados, el cual sera dirigido por
el Gerente General.
5.1. Entregar a cada participante una copia del listado de valores ya
seleccionados.
5.2. Pedir al personal que proceda a calificarlos.
5.3. Seleccionar los cuatro valores con mayor calificacion y escoger una
definicion para cada uno. Deben listarse en orden de jerarquia. La
cantidad de valores fue determinada por los directivos de la

organizacion.

Se propone a continuacion la utilizacién del siguiente formato, con el propdsito de
facilitar la seleccion, analisis y formulacion de los valores de la empresa objeto de

andlisis:
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Formato 4

Seleccion de los valores organizacionales por el personal

Empresa: -Nombre-

Funcién: Planeacion Elemento: Valores

Actividad: Elaboracion X | Revision Actualizacion

Departamento: Fecha:

No. - Calificacion
112 | 3|4 ]| 5

1. | Respeto

2. | Compromiso

3. | Confidencialidad

4. | Aprendizaje

5. | Disciplina

6. | Puntualidad

7. | Eficiencia

8. | Honestidad

9. | Compaiierismo

10. | Empatia

2. ELECCION Y DEFINICION
No. Valor Definicion

1. | Honestidad Ser transparentes, integros y justos en el desempefio de
nuestro trabajo y el trato con clientes, proveedores,
empleados y medio ambiente.

2. | Empatia Ser atentos y estar dispuestos en todo momento a
cumplir y colaborar con simpatia con nuestros clientes y
proveedores; buscar constantemente oportunidades de
ayudar a otros.

3. | Aprendizaje

Capacitarnos de forma constante para garantizar un

desemperio de calidad en la prestacion de los servicios.
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No. Valor Definicién

4. | Eficiencia Lograr nuestros fines con la menor utilizacion de
recursos, sin comprometer la calidad de nuestros

servicios.

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2018.

6. El Gerente General debe determinar si los valores seleccionados por el
personal y sus definiciones son apropiados para la organizacién, segun el giro

de su operacién y realizar algin cambio si lo considera necesario.
Para facilitar la seleccion de los valores, se sugiere el siguiente formato:

Formato 5
Seleccion y definicion de los valores empresariales
Empresa: -Nombre-

Funcion: Planeacion Elemento: Valores
Actividad: Elaboracion X | Revision Actualizacion
Fecha: Diciembre 2018

1. EVALUACION

o - ¢, Es adecuado? Valor gue lo
Si No sustituye

1. | Honestidad X

2. | Empatia X

3. | Eficiencia X Disciplina

4. | Aprendizaje X

2. VALORES ORGANIZACIONALES

No. Valor Definicion

1. | Honestidad | Ser integros en el desempefio de nuestro trabajo y el trato
con clientes, proveedores, empleados y medio ambiente.

2. | Disciplina Trabajar de forma ordenada, planificada y puntual para
alcanzar eficientemente los planes trazados.

97



No. Valor Definicién

3. | Empatia Ser atentos y estar dispuestos en todo momento a cumplir y
colaborar con simpatia con nuestros clientes y proveedores;
buscar constantemente oportunidades de ayudar a otros.

4. | Aprendizaje | Capacitarnos de forma constante para garantizar un
desempefio de calidad en la prestacion de los servicios.

Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2018.

7. Antes de su divulgacién, los valores se deben someter a evaluacion y
aprobacion con el Director General.

8. Una vez aprobados, establecerlos formalmente para ser divulgados junto con
la mision y vision en una reunion formal con los empleados. También se debe
imprimir y colocar el listado en algun lugar visible de la organizacion, para que
todo el personal pueda visualizarlos y recordarlos en todo momento.

Se propone un formato para la impresion de los valores, el cual puede someterse

a las modificaciones que los directivos consideren que son apropiadas:

Formato 6
Listado de valores organizacionales para impresiéon

NUESTROS VALORES

Honestidad Ser transparentes, integros y justos en el
desempeiio de nuestro trabajo y el trato
con clientes, proveedores, empleados y
medio ambiente.

Disciplina Trabajar en forma ordenada, planificada y
puntual para alcanzar eficientemente los
planes trazados.

Empatia Ser atentos y estar dispuestos en todo
momento a cumplir y colaborar con simpatia
con nuestros clientes y proveedores; buscar
constantemente oportunidades de ayudar a
otros.

Aprendizaje Capacitarnos de forma constante para
garantizar un desempeiio de calidad en la
prestacién de los servicios.

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.
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9. Definir revisiones anuales que permitan determinar si los valores
organizacionales se estan cumpliendo o se deben establecer acciones que
propicien su cumplimiento.

10.Programar evaluaciones periodicas para determinar si el personal conoce la
flosofia de la empresa 0 es necesario realizar talleres y actividades que
permitan que el personal la aprenda y la entienda, con el objetivo de crear un

sentido de pertenencia y lograr que contribuyan activamente a su cumplimiento.

Se propone a continuacion el listado de valores organizacionales, el cual puede

ser sometido a las modificaciones que se consideren apropiadas:

Valores

1. Honestidad: Ser transparentes, integros y justos en el desempefio de
nuestro trabajo y el trato con clientes, proveedores, empleados y medio
ambiente.

2. Disciplina: Trabajar de forma ordenada, planificada y puntual para alcanzar
eficientemente los planes trazados.

3. Empatia: Ser atentos y estar dispuestos en todo momento a cumplir y
colaborar con simpatia con nuestros clientes y proveedores; buscar
constantemente oportunidades de ayudar a otros.

4. Aprendizaje: Capacitarnos de forma constante para garantizar un

desemperio de calidad en la prestacion de los servicios.

b. Objetivos y metas
Se presentan a continuacion los pasos a seguir para elaborar los objetivos y metas

organizacionales a través de la Metodologia SMART descrita en el capitulo I:

1. Los administradores del rango mas alto en la estructura de la empresa deben
participar en la creacion del objetivo general y los especificos, por lo cual el
Gerente General debe solicitar una reuniéon con el Director General para

definirlos conjuntamente.
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1.1. Pedir a su asistente que solicite al Director una fecha y un horario para
llevar a cabo la reunion. Estimar un tiempo minimo de dos horas.

1.2. Verificar si el horario otorgado no interfiere con algin compromiso de su
agenda.

1.3. Confirmar la reunién al Director. Enviar también confirmacion por medio
del calendario del correo electronico, para que reciba un recordatorio de
forma anticipada.

2. ElI Gerente General debe preparar dos copias impresas de la filosofia
empresarial ya definida, una para €l y otra para el Director.

Se sugiere a continuacion el siguiente formato para la impresién de la filosofia
empresarial, como material de apoyo para ser utilizado en distintas reuniones:

Formato 7
Filosofia empresarial como herramienta para reuniones

FILOSOFIA EMPRESARIAL
MISION

“Somos una empresa de servicios dedicada a garantizar el
desempefio eficiente del personal y los sistemas tecnolégicos
relacionados con la seguridad de clientes prestigiosos con un nivel
socioecondémico alto, a través de un equipo de trabajo capacitado
por expertos en el ramo, ubicada en la Ciudad de Guatemala.”

VISION

"Ser una empresa reconocida en el Departamento de Guatemala por
su liderazgo en la prestacion de servicios de asesoria relacionados a
la seguridad de clientes prestigiosos con nivel socioeconémico alto,
caracterizdndonos por brindar un servicio de excelencia y calidad.”

VALORES

Honestidad: Ser integros en el desempeiio de nuestro t
clientes, proveedores, empleados y medio

Disciplina: Trabajar de forma ordenada, planific
eficientemente los planes trazados.

Empatia: Ser atentos y estar dispuesto
colaborar con simpatia co
buscar constantemente opq,

Aprendizaje: Capacitarnos de forma
calidad en la prestacj

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.
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3. Llevar a cabo la reunién segun lo programado:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

El Gerente General debe entregar al Director una copia de la filosofia
empresarial y conservar una para él.

Revisar la filosofia de la empresa para tener claras las bases sobre las
cuales se analizaran y definiran los objetivos organizacionales, tanto el
general como los especificos.

Especificar el objetivo, definir qué es lo que se quiere lograr cuidando
gue guarde relacién y congruencia con la visién de la empresa. En el
caso de los objetivos especificos, cuidar que lo que se quiere lograr sea
congruente con el objetivo general.

Medir el objetivo, analizar y establecer cuidadosamente cuanto se
desea alcanzar con cada uno.

Determinar si el objetivo es alcanzable, establecer un parametro que
permita controlar y medir si al final del periodo se ha logrado alcanzar o
no.

Evaluar si el objetivo es congruente con la vision de la organizacion y
especificar qué areas se ven involucradas en su consecucion. En el
caso de los objetivos especificos, evaluar si son congruentes con el
objetivo general.

Definir en cuanto tiempo se espera cumplir con cada objetivo, esto
permitira la determinacion de metas a corto plazo y la elaboracién de
planes y controles.

Determinar cudles son los beneficios que le brinda cada objetivo a la
empresa.

Integrar y definir formalmente cada objetivo. Se sugiere definir un

objetivo general y dos o tres objetivos especificos.

Para facilitar la definicion de los objetivos organizacionales (pasos 3.3 al 3.9), se

sugiere la utilizacion del siguiente formato:
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Formato 8

Elaboracion de objetivos organizacionales

Empresa: -Nombre-
Funcién: Planeacion Elemento: Objetivos generales
Actividad: Elaboracion X | Revisiéon Actualizacion
Fecha: Diciembre 2018
OBJETIVO GENERAL

Elemento Concepto Definicién
S-Especifico ¢, Qué queremos lograr? Incrementar las ventas en el

Departamento de Guatemala.

M-Medible ¢, Cuanto queremos lograr? | 20% anual, respecto al afio

anterior.

A-Alcanzable

¢, Como puedo saber al final

del periodo si se alcanzo o

Comparacion de utilidades vy

ventas del afio anterior y el

no? actual.

R-Relevante ¢Contribuye a alcanzar la | Si, involucra a toda Ila
vision empresarial?, ¢Qué | organizacion, especialmente al
area se ve involucrada? departamento de ventas.

T-Tiempo ¢Para  cuando  puedo | Afo 2024.
alcanzarlo?

Beneficios para | Atraer nuevos clientes, aumento de utlidades, mayor

la empresa:

reconocimiento y presencia, oportunidades de inversion.

Integracion del

objetivo:

Incrementar las ventas anuales en el Departamento de

Guatemala en un 20% respecto al afio anterior y mantener

dicho incremento hasta el afio 2024.

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Elemento

Concepto

Definiciéon

S-Especifico

¢, Qué queremos lograr?

Comunicar al personal los planes

y la organizacion de la empresa.
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Elemento

Concepto

Definicién

M-Medible

¢ Cuénto queremos lograr?

Comunicarla en un 100%.

A-Alcanzable

¢ Como puedo saber al final
del periodo si se alcanz6 o

Evaluacion anual de

conocimiento y

no? comprension al personal.
R-Relevante ¢ Contribuye a alcanzar el | Si, toda la empresa.
objetivo general?, ¢Qué area
se ve involucrada?
T-Tiempo ¢Para cuando puedo | Diciembre 2020, con
alcanzarlo? seguimiento anual.

Beneficios para

la empresa:

Crear sentido de pertenencia e identidad en el personal,

mejoras en el desempefo, desarrollo apropiado de los

planes, utilizacion eficiente de los recursos de la empresa.

Integracion del

objetivo:

Para enero 2021 comunicar en un 100% la filosofia y la

planificacion de la empresa, asi como su estructura formal e

instrumentos de organizacién a todo el personal y dar un

seguimiento anual de su comprension y desarrollo.

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Elemento Concepto Definicion
S-Especifico ¢, Qué queremos lograr? Aumentar la satisfaccion de
nuestros clientes actuales.
M-Medible ¢,Cuanto queremos lograr? 100% de satisfaccion

A-Alcanzable

¢, Como puedo saber al final

Encuesta de satisfaccion al

del periodo si se alcanzd o | cliente.
no?

R-Relevante ¢ Contribuye a alcanzar el | Si, involucra al
objetivo general?, ¢Qué area | Departamento de

se ve involucrada?

Operaciones y Recursos

Humanos.

103




Elemento Concepto Definicién

T-Tiempo ¢Para cuando puedo | Enero 2021 y mantener dicho
alcanzarlo? porcentaje durante los siguientes

cuatro anos.

Beneficios para Lealtad de los clientes, aumento en las ventas, reduccién de
la empresa: los porcentajes de pérdida de clientes, publicidad de boca

en boca.

Integracion del | Alcanzar la satisfaccién de nuestros clientes actuales en un
objetivo: 100% a partir del aflo 2021 y mantener dicho porcentaje

durante los siguientes cuatro afnos.

Fuente: elaboracion propia. Diciembre 2018.

Se proponen a continuacion los objetivos organizacionales, los cuales pueden

someterse a las modificaciones que se consideren apropiadas:

Objetivos organizacionales

Objetivo General:
Incrementar las ventas anuales en el Departamento de Guatemala en un 20%

respecto al afio anterior y mantener dicho incremento hasta el afio 2024.

Objetivos especificos:

O1: Para enero 2021 comunicar en un 100% la filosofia y la planificacion de la
empresa, asi como la estructura formal e instrumentos de organizacion a todo el
personal y dar un seguimiento anual de su comprensiéon y desarrollo.

02: Alcanzar la satisfaccion de nuestros clientes actuales en un 100% a partir

del afio 2021 y mantener dicho porcentaje durante los siguientes cuatro afos.

4. Luego de haber establecido el objetivo general y los objetivos especificos de la
empresa, se debe coordinar una reuniéon con todos los mandos medios para
definir los objetivos por cada unidad administrativa. La organizacion estara a

cargo del Gerente General, con apoyo de su asistente.
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4.1.

4.2.

Establecer una fecha y un horario. Estimar un tiempo minimo de
duracién de dos horas.

Realizar la convocatoria por medio de correo electrénico. Los puestos a
convocar son:

o Gerente General

o Gerente de Ventas

o Gerente de Operaciones

o Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos Humanos

o Jefe Técnico

o Contado

5. El Gerente General debe preparar una copia impresa de la filosofia y de los

objetivos organizacionales para cada uno de los participantes y preparar una

presentacion audiovisual para exponerlos.

6. Llevar a cabo la reunion segun programacion. La misma sera dirigida por el

Gerente General.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

Exponer la filosofia empresarial y los objetivos organizacionales ya
definidos.

Realizar una lluvia de ideas para determinar qué se desea lograr, que
contribuya al éxito de los objetivos organizacionales.

Depurar el listado. Escoger los objetivos que se considere que son mas
factibles de realizar.

Medir el objetivo, se debe establecer cuanto se desea alcanzar con cada
uno.

Determinar si el objetivo es alcanzable. Establecer de qué forma se
verificara si el objetivo se cumplio o no al final del periodo.

Determinar a qué objetivo organizacional apoya cada uno de los objetivo
de area.

Establecer tiempos, es decir, para cuando se desea lograr cada
objetivo.

Determinar qué beneficios le brinda el objetivo a la unidad administrativa
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a la que corresponde.
6.9. Integrar y definir los objetivos para cada unidad administrativa de la

organizacion.

Para facilitar la elaboracién de los objetivos por unidades administrativas (pasos
6.4 al 6.8) se sugiere también la utilizacién del formato seis.

7. Para definir las metas de cada unidad administrativa se debe coordinar una
reunién con los jefes del nivel inferior. La organizacion estar4 a cargo del
Gerente General, con el apoyo de su asistente.

7.1. Establecer una fecha y un horario. Estimar un tiempo minimo de
duracion de dos horas.

7.2. Realizar la convocatoria por medio de correo electronico. Para los
puestos operativos de supervision se harda por medio de un
memorandum, el cual entregara el Gerente de Operaciones a cada
supervisor de grupo para que lo hagan llegar al personal a cargo. Los
puestos a convocar son:

o Gerente General
o Gerente de area
o Jefes de unidad

8. El Gerente General debe preparar una copia impresa de la filosofia, los
objetivos organizacionales y los objetivos de cada unidad administrativa para
cada participante y una presentacion audiovisual para exponerlos.

9. Llevar a cabo la reunién en la fecha y horario estipulados. Realizar el mismo
proceso a partir del paso seis.

10.Una vez que se han definido los objetivos y metas se deben programar
revisiones anuales que permitan analizar y establecer si se estan desarrollando

de forma adecuada o es necesario realizar alguna modificacion.

c. Estrategias, tacticas y plan de accion

Se presentan a continuacién los pasos a seguir para elaborar adecuadamente la
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estrategia de un negocio, asi como las tacticas que permitiran que su desarrollo

sea eficiente:

1. Antes de elaborar las estrategias organizacionales es indispensable que el
Gerente General analice y actualice, de ser necesario, la informacion que
posee acerca del mercado, con el propdsito de establecer claramente la
posicién que ocupa la empresa y se puedan elaborar estrategias eficientes, que
permitan alcanzar los objetivos de manera eficiente.

1.1. Evaluar el Analisis Porter presentado en el segundo capitulo del
presente estudio, con el propdsito de tener un panorama mas certero y
objetivo respecto a la competencia, los clientes y proveedores y la
manera en que su comportamiento afecta la posicion de la empresa
dentro del mercado

1.2. Examinar el Analisis PESTEL, también presentado en el capitulo dos,
con el fin de conocer si actualmente el mercado crece o decrece y
orientar adecuadamente las estrategias.

2. Luego de analizar la industria el Gerente General debe organizar una reunion
para definir las estrategias organizacionales y sus tacticas.

2.1. Seleccionar una fechay uno horario junto al Director General. Planificar
una duracion minima de tres horas.

2.2. Realizar la convocatoria por medio de correo electronico. Los puestos a
tomar en cuenta son:

o Director General

o Gerente General

o Gerente de Ventas

o Gerente de Operaciones

o Contador

o Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos Humanos
o Jefe Técnico

3. El Gerente General debe preparar material de apoyo para el dia en que se lleve
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a cabo la reunion.

3.1.

3.2.

Crear una presentacion que contenga los Analisis Porter y PESTEL, los
cuales se expondran brevemente antes de definir las estrategias para
gue todos los participantes tengan un conocimiento objetivo acerca del
mercado y su comportamiento.

Imprimir una copia de la filosofia y los objetivos organizacionales para
cada integrante.

4. Llevar a cabo la reunién en la fecha y horario programados, la misma sera

dirigida por el Gerente General.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

Entregar una copia de la filosofia empresarial y los objetivos a cada
integrante.

Introduccion por el Gerente General para exponer los Analisis PESTEL
y Porter.

Exposicion de la filosofia y los objetivos organizacionales ya
establecidos.

Definir el concepto de la estrategia, es decir, su ventaja competitiva.
Para esto se debe elegir una de las tres estrategias genéricas
mencionadas en el capitulo uno.

Identificar de qué objetivo se desprende la estrategia.

Elaborar la estrategia y plasmarla de forma escrita.

Determinar la jerarquia de la estrategia (corporativa, de negocio o
funcional), segun lo descrito en el primer capitulo.

Elaborar las tacticas de la estrategia.

Se sugiere la utilizacién del siguiente formato para facilitar el disefio de las

estrategias y tacticas:
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Formato 9

Elaboracion de estrategias organizacionales

Empresa: | -Nombre-
Funcion: | Planeacion Elemento: Estrategias
Actividad: | Elaboracién X | Revision Actualizacion
Fecha: Diciembre 2018
ESTRATEGIA 1

Concepto Definicién

Objetivo que

Incrementar las ventas anuales en el Departamento de

apoya. Guatemala en un 20% respecto al afio anterior y mantener
dicho incremento hasta el afio 2024.
Liderazgo de costos Diferenciacion Enfoque X
- ¢Por qué? La empresa ofrece sus servicios a un sector muy
ipo de ] especifico, con clientes que poseen un alto nivel
estrategia:
socioecondmico y un estilo de vida al que no toda la poblacion
tiene acceso.
Estrategia: Fortalecer los medios de difusion a través de la creacion de

un catalogo de servicios digital, utilizando como medio de
difusion el correo electronico y venta personal, por medio de

una tableta digital.

Planteamiento

de la estrategia:

Crear un catalogo digital que contenga el listado y descripcion
de todos los servicios, el cual tendra un costo de disefio y
difusion bajo en comparacion con el alcance que puede tener.
Se hara llegar a los clientes potenciales por medio de correo
electronico, con el fin de concertar una cita formal en la cual
se presentara a través de una tableta digital, lo cual permitira

transmitir una imagen tecnolégica y moderna.

Jerarquia:

Corporativa De negocio x| Funcional
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Concepto

Definiciéon

TAacticas:

- Elaborar el listado de los servicios que ofrece la empresa.

- Evaluar el listado y verificar si es necesario agregar o
modificar algun servicio.

-  Realizar las modificaciones y actualizaciones
correspondientes.

- Andlisis final del listado de servicios.

- Identificar proveedores para el disefio del catalogo y solicitar
portafolio de trabajo.

- Solicitar cotizaciones.

- Confirmar el proveedor y enviar el listado de servicios y
fotografias.

- Revisar el disefio del catalogo para determinar si requiere
modificaciones.

- Autorizar impresion.

- Confirmacion y pago al proveedor.

ESTRATEGIA 2

Concepto

Definicion

Objetivo que

O1: Para enero 2021 comunicar en un 100% la filosofia y la

apoya: e ]
planificacion de la empresa, asi como la estructura formal e
instrumentos de organizacion a todo el personal y dar un
seguimiento anual de su comprensién y desarrollo.
Liderazgo de costos Diferenciacién Enfoque | X
Tipo de ¢ Por qué? La empresa ofrece sus servicios a un sector muy
estrategia: especifico, con clientes que poseen un alto nivel econémico y

un estilo de vida al que no toda la poblacion tiene acceso.
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Concepto

Definiciéon

Estrategia:

Incrementar el sentido de pertenencia en el personal a través
de imprimir, publicar y divulgar la filosofia de la empresa, para

lograr mayor competitividad y compromiso.

Planteamiento

de la estrategia:

Reforzar el sentido de pertenencia del personal hacia la
empresa a través de publicar su filosofia y realizar un proceso
adecuado de divulgacion, lo cual permitird que trabajen con
mayor motivacién y compromiso para alcanzar la vision y a

mejorar la competitividad de la empresa.

Jerarquia:

Corporativa x| De negocio Funcional

Tacticas:

- Definir la mision, vision y valores de la empresa.

- Identificar proveedores y solicitar cotizaciones.

- Aprobar el proveedor y enviar la filosofia de la empresa.

- Autorizar impresion.

- Confirmar la impresion al proveedor.

- Seleccionar un espacio apropiado en las instalaciones para
la filosofia de la empresa.

- Planificar una reunion con todo el personal para dar a

conocer la filosofia de la empresa.

Fuente: elaboracién propia. Enero 2019.

Se proponen a continuacion dos estrategias, las cuales pueden modificarse si se

considera apropiado con el fin de lograr un desempefio eficiente del trabajo:

Estrategias

E1l: Fortalecer los medios de difusion a través de la creacion de un catélogo de
servicios digital, utilizando como medio de difusion el correo electrénico y venta
personal, por medio de una tableta digital.

E2: Incrementar el sentido de pertenencia en el personal a través de imprimir,

publicar y divulgar la filosofia de la empresa, para lograr mayor competitividad y
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compromiso.

4.9. Elaborar el plan de accioén:

4.9.1. Identificar el nombre del plan (la estrategia).

4.9.2. Especificar qué unidades administrativas son responsables de
la ejecucién del proyecto.

4.9.3. Definir el objetivo de la estrategia.

4.9.4. Asignar a un responsable de ejecutar y velar por el
cumplimiento 6ptimo del proyecto o estrategia.

4.9.5. Detallar las tacticas ya establecidas.

4.9.6. Seleccionar una meta para cada tactica.

4.9.7. Asignar un responsable para cada actividad.

4.9.8. Estimar los recursos necesarios para cada tactica (tiempo,
materiales y dinero).

4.9.9. Totalizar el presupuesto.

Se presenta a continuacion el formato del plan de accion para la primera estrategia,
la cual consiste en el fortalecimiento de los medios de difusion a través de la
creacion de un catalogo digital que contenga el listado de servicios que ofrece la
empresa, con el objetivo de tener un mayor alcance de clientes y lograr asi

aumentar el porcentaje de ventas.

La estrategia esta disefiada para aprovechar las oportunidades que el cambio de
gobierno tiene para la empresa para conseguir nuevos clientes (factores politicos),
el crecimiento proyectado para el sector de los servicios (factores econémicos), la
cultura de violencia que vive el pais que genera una necesidad en los clientes
potenciales (factores sociales) y el facil acceso a internet que hay en Guatemala

(factores tecnolégicos), segun el Analisis PESTEL presentado.

Debido a que dicho plan de accion es solamente una propuesta, los directivos

pueden someterlo a las modificaciones que consideren apropiadas.
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Formato 10
Plan de Accion 1
Creacion de un catalogo de servicios digital

EMPRESA: - Nombre -

|[FECHA: Del 02/11/2020 al

04/12/2020

NOMBRE DEL PLAN: Fortalecer los medios de difusion a través de la creacion de un catalogo de servicios digital, utilizando como medio de difusién el correo electrénico y venta personal, por medio de|
una tableta digital.

AREA: Administracion

|UN|DAD ADMINISTRATIVA: Ventas

|RESPONSAB LE: Gerente General

OBJETIVO DEL PLAN:
Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto y mediano plazo.

No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE TIEMPO COSTO PRESUPUESTO
INICIA FINALIZA
1 Presentacion de la propuesta al Director, Informar' en una reunion el 100% de la| Gerente General 21112020 | 21112020 R"efaccpn' Q45.00 Q45.00
General. estrategia. Material audiovisual Q0.00
2 |Andlisis y aprobacion de la propuesta. Aprobar en dos dias el 100% de la propuesta. Director General 3/11/2020 | 4/11/2020 Q0.00 Q0.00,
- — S —
3 Elaborar el listado de todos los servicios que(Detallar el 100% de los servicios de la Gerente de Ventas 51112020 | 11/11/2020 Computadora Q0.00 Q0.00
ofrece la empresa. empresa en una semana.
4 Evaluar el Ilstgc'io y verJflcar s! gs necesario|Determinar en tres dias si los servicios estan Gerente General 12/11/2020 | 16/11/2020 | Correo electrénico Q0.00 Q0.00
agregar o modificar algun servicio. detallados correctamente.
5 Reallz'ar . las modlf}camones Y|Contar con el listado terminado en dos dias. Gerente de Ventas | 17/11/2020 | 18/11/2020 Computadora Q0.00 Q0.00
actualizaciones correspomdientes.
6 |Andlisis final del listado de servicios. (?:swjgsy autorizar el listado de servicios en Gerente General 19/11/2020 | 20/11/2020 | Correo electronico Q0.00 Q0.00
Identificar proveedores para el disefio del|Seleccionar en tres dias los cinco proveedores| , . . LIamagas
7 . . I ) ) . Asistente de Gerencia | 5/11/2020 | 9/11/2020 |telefénicas (Costo Q50.00 Q50.00
catélogo y solicitar portafolio de trabajo. con el mejor trabajo.
por llamada Q0.70)
It 0,
8 |Solicitar cotizaciones. Ob.tene.r en tres dlas_ el 100% de las Asistente de Gerencia | 10/11/2020 | 12/11/2020 |Correo electrénico Q0.00 Q0.00;
cotizaciones para seleccionar proveedor.
9 |Aprobar cotizacion. Revisar y seleccionar enl un d!a la mejor Gerente General 13/11/2020 | 13/11/2020 | Correo electrénico Q0.00 Q0.00;
propuesta en cuanto a precio y calidad.
10 |Confirmar el proveedor y enviar el listado de|Recibir el disefio completo del catalogo en 5| pqcionve de Gerencia | 23/11/2020 | 27/11/2020 | Correo electrénico Q0.00 Q0.00
servicios y fotografias. dias maximo.
Evaluar el disefio del catdlogo para Revisar al 100% el disefio del catélogo para
11 . . . - 9o p determinar si cubre las necesidades publitarias Gerente General 30/11/2020 | 1/12/2020 | Correo electrénico Q0.00 Q0.00
determinar si requiere modificaciones. .
de la empresa en dos dias.
12 |Autorizar Impresion. Aprobar en un dia el 100% del disefio. Director General 2/12/2020 | 2/12/2020 | Correo electronico Q0.00 Q0.00]
1} 0,
13 [Confirmacion y pago al proveedor. Realizar el 100A).del pago a,I prqvgedor Y| asistente de Gerencia | 3/12/2020 | 4/12/2020 | Correo electrénico Q2,000.00 Q2,000.00
obtener el formato final en dos dias hébiles.
14 |Evaluacion de la estrategia. Verlflczflr_semanalmente el 1QOA1 del avance de Gerente General 11112020 | 411272020 A definir por la|A definir porfA definir por la
las actividades de la estrategia. empresa la empresa |empresa
PRESUPUESTO TOTAL Q2,095.00

Fuente: elaboracion propia. Enero 2019.
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Se presenta también el formato de plan de accion para la segunda estrategia, la
cual consiste fortalecer el sentido de pertenencia del personal hacia la empresa y
aumentan la motivacién y el compromiso en la consecucién de la vision
organizacional, a través de publicar la filosofia en un lugar estratégico de las

instalaciones y realizar un proceso adecuado de divulgacion.

Al ser mas competitiva y lograr un mejor desempefio en el trabajo la empresa
lograra mantener el prestigio y la confianza en los servicios que ofrece y reducira
el impacto que tienen los precios de la competencia en su capacidad para captar
nuevos clientes. Ademas, le permitira brindar un servicio de mejor calidad y

aumentar su poder de negociacion ante ellos, segun el Analisis Porter presentado.

Al igual que el plan de accion anterior, el siguiente formato puede someterse a las

modificaciones que los directivos de la empresa consideran apropiadas:
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Formato 11
Plan de Accion 2
Impresién, publicacion y divulgacion de la filosofia empresarial

EMPRESA: - Nombre -

|[FECHA: Del 03/11/2020

al  25/11/2020

NOMBRE DEL PLAN: Incrementar el sentido de pertenencia en el personal a través de imprimir, publicar y divulgar la filosofia de la empresa, para lograr mayor competitividad |
COmpromiso.

AREA: Administracién

|UNIDAD ADMINISTRATIVA: Todas

|RESPONSABLE: Gerente General

OBJETIVO DEL PLAN:
Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto y mediano plazo.

TIEMP
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE © COSTO PRESUPUESTO
INICIA FINALIZA
1 Pres_:entamon de la propuestalinformar en una _reunion el Gerente General 3/11/2020 | 3/11/2020 R.efacm.on. Q50.00 050.00
al Director General. 100% de la estrategia. Material audiovisual Q0.00
— — - o
2 Andlisis y aprobacion de la|Aprobar en un dia el 100% de la Director General 4112020 | 4/11/2020 Q0.00 Q0.00
propuesta. propuesta.
3 |Definir 1a mision, vision yjAprobar la filosofia empresariall .0 1o General 5/11/2020 | 6/11/2020 | Computadora Q0.00 Q0.00
valores organizacionales. en dos dias.
Identificar roveedores Seleccionar tres proveedores Llamadas telefonicas
4 L . P . y . p P Asistente de Gerencia | 9/11/2020 | 11/11/2020 [(Costo por llamada Q20.00 Q20.00
solicitar cotizaciones. en tres dias méaximo. 00.70)
— >
5 |Aprobar proveedor. .ReCIbIr.,EI 100% d,EI arte para Gerente General 12/11/2020 | 13/11/2020 | Correo electrénico Q0.00 Q0.00
impresién en dos dias.
i 0,
6 |Autorizar Impresion. ’;ﬂ;"bar en un dia el 100% dell 0o General | 16/11/2020 | 16/11/2020 | Correo electronico Q0.00 Q0.00
Confirmar la impresion al Realizar el 100% del pago al
7 P proveedor y obtener el formato| Asistente de Gerencia | 17/11/2020 | 18/11/2020 |Viniles enmarcados Q650.00 Q650.00
proveedor. ) ) L
final en dos dias habiles.
Seleccionar un espacio Publicar la filosofia empresarial
8 |apropiado en las instalaciones . P Gerente General 19/11/2020 | 19/11/2020 | Material de ferreteria Q30.00 Q30.00
) . completa en un dia.
para la filosofia de la empresa.
Planificar una reunién con todo[Alcanzar un 100% de nivel de
9 |el personal para dar a conocer|comprensién de parte del Gerente General 25/11/2020 | 25/11/2020 Refaccién Q300.00 Q300.00
la filosofia de la empresa. personal.
Verificar ~semanalmente el A definir o la A definir A definir por la
10 |Evaluacion de la estrategia. 100% del avance de las Gerente General 11/11/2020 | 25/11/2020 P por la P
L . empresa empresa
actividades de la estrategia. empresa
PRESUPUESTO TOTAL Q1,050.00

Fuente: elaboracién propia. Noviembre 2019.
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5. Luego de disefiar las estrategias organizacionales y el plan de accion de cada
una de ellas, se deben definir revisiones anuales que permitan verificar su
desempeiio y determinar si es necesario realizar modificaciones que mejoren

la eficiencia del trabajo.

d. Politicas y reglas
Se presenta a continuacion la metodologia a seguir para la creacion e

implementacion de las politicas y reglas organizacionales:

1. Coordinar una reunion con el personal para tratar el tema de las politicas y
reglas organizacionales. La organizacion de la misma estara a cargo del
Gerente General, con el apoyo de su asistente.

1.1. Definir una fecha y horario con el Director General. Planificar una
duracion minima de dos horas.

1.2. Convocar al personal por medio de correo electronico. En el caso del
personal con puestos operativos, sera por medio de memorandum, el
cual entregara el Gerente de Operaciones. Los puestos a tomar en
cuenta son:

o Director General

o Gerente General

o Gerente de Ventas

o Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos Humanos
o Contador

o Jefe Técnico

o Asistente de Técnico

o Gerente de Operaciones

o 5 Supervisores de Guardaespaldas

o 2 Supervisores de Garitas

Se toma en cuenta la participaciéon del 30% de Supervisores de
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Guardaespaldas y Garitas como representantes del personal, el cual se

establecié conjuntamente con los directivos de la empresa. Actualmente

hay un total de 17 Supervisores de Guardaespaldas y seis Supervisores
de Garitas.
2. El Gerente General debe preparar una copia impresa de la filosofia empresarial

y de los objetivos organizacionales para cada participante.

3. Llevar a cabo la reunién segun lo programado. El encargado de dirigirla sera el

Gerente General.

3.1. Entregar una copia de la filosofia empresarial y los objetivos
organizacionales a cada participante.

3.2. Revisar rapidamente estos elementos con el fin de que las politicas y
reglas que se vayan a crear tengan congruencia y apoyen de forma
eficiente el desempefio de los planes.

3.3. Discutir y seleccionar las politicas organizacionales:

3.3.1. Determinar las necesidades de la empresa. Identificar las areas
susceptibles a conflictos inesperados por errores en la toma de
decisiones.

3.3.2. Analizary desarrollar las politicas. Establecer claramente cual es
su utilidad.

3.3.3. Identificar a qué area o departamento afecta dicha politica.

3.3.4. Realizar el listado formal de las politicas, separandolas segun el

area de la empresa a la que pertenecen.

Para facilitar la eleccién y redaccion de las politicas organizacionales (paso 3.3),

se sugiere la utilizacion del siguiente formato:
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Formato 12
Elaboracion de politicas organizacionales

Empresa: -Nombre-

Funcion: Planeacion Elemento: Politicas
Actividad: Elaboracion X | Revision Actualizacion
Fecha: Diciembre 2018

1. AREAS SUSCEPTIBLES A CONFLICTOS POR UNA INNADECUADA
TOMA DE DECISIONES:

Contratacion de personal: Problemas de seguridad o desempefio del

b trabajo por un mal procedimiento al reclutar y verificar al personal.
Desempefio del personal: Mal desempefio y poca eficiencia en el puesto
> de trabajo.
Promocién de personal: Poca eficiencia por tener personas que no tienen
3. | las aptitudes, la preparacion y la capacitacion apropiada para dirigir al
personal que esta a su cargo.
Facturacion y cuentas por cobrar: Atraso en la recuperacion del dinero
“ luego de emision de facturas.
Atencion al cliente: Tiempo de respuesta y/o atencidon a quejas con los
> clientes.
5 Venta y reparacidon de equipo tecnoldgico: Garantia del equipo

tecnoldgico que se vende a los clientes.

2. DEFINICION DE LAS POLITICAS

No. Politica Area
Para emitir carta de alta para contratacion de una
persona, esta deberd entregar toda la papeleria

. solicitada y sus antecedentes penales y policiacos con | Recursos

maximo tres meses de antigiiedad. Ademas, debe pasar | Humanos

evaluacion de Infornet, prueba de poligrafo con resultado

confiable y evaluaciones técnicas con el entrenador.
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No. Politica Area

El personal debe asistir a todas las capacitaciones y, dos
2. | veces al mes, a entreno en poligono de tiro o campo de | Operaciones
Gotcha, segun programacion.

Para contratar a una persona como supervisor de grupo,
_ . . Recursos
debe haber trabajado como minimo dos afos en el
3. . _ Humanos vy
proyecto, tener un excelente desempeio y cumplir con _
o » Operaciones
todos los requisitos de contratacion.

La empresa maneja una politica maxima de crédito de 30 N
4. ) _ Contabilidad
dias a partir de la entrega de la factura.

Se deben atender las solicitudes o quejas de los clientes o y

_ _ . . Administracion
5. | de forma inmediata, ya sea por via telefonica o _
_ ) y Operaciones
personalmente, dependiendo de la magnitud del evento.

El equipo que se instala esta 100% garantizado, siempre

gue la instalacion se realice por nuestros técnicos y que
) -~ . Departamento
5 no haya sido modificado, manipulado o tenga rasgos de beni

: . . _ . écnico y
agua o humedad. Si el equipo no se hubiese instalado
o ] ventas
por nuestros técnicos, la garantia no cubre dafios

ocasionados por un mal procedimiento.

Fuente: elaboracién propia. Enero 2019.

Se proponen a continuacion algunas politicas, las cuales pueden someterse a las

modificaciones que se consideren apropiadas:

Politicas organizacionales

1. Para emitir carta de alta para contratacidbn de una persona, esta debera
entregar la papeleria solicitada de forma completa, los antecedentes penales y
policiacos deben tener maximo tres meses de antigiiedad; ademas deben pasar
evaluacion de Infornet, prueba de poligrafo con resultado confiable y

evaluaciones técnicas con el entrenador.
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2. El personal debe asistir a todas las capacitaciones y dos veces al mes a
entreno en poligono de tiro y/o campo de Gotcha, segun programacion.

3. Para contratar a una persona como supervisor de grupo, esta debe contar
como minimo con dos afios de trabajo en el proyecto, tener un excelente
desempefio y cumplir con todos los requisitos de contratacion.

4. La empresa maneja una politica maxima de crédito de 30 dias a partir de la
entrega de la factura.

5. Se debe atender las solicitudes o quejas de los clientes de forma inmediata,
ya sea por via telefénica o personalmente, dependiendo de la magnitud del
evento.

6. El equipo que se instala estd 100% garantizado, siempre y cuando la
instalacion se realice por nuestros técnicos y que no haya sido modificado,
manipulado o tenga rasgos de agua o humedad. Si el equipo no se hubiese
instalado por nuestros técnicos no se cubre garantia por haber realizado un mal

procedimiento, ademas de los casos anteriormente mencionados.

3.4. Discutir y seleccionar las reglas organizacionales:

3.4.1. Identificar y analizar cuales son los desafios con los que
actualmente se enfrenta la empresa con mayor frecuencia y que
necesiten ser regulados para evitar problemas en el
comportamiento del personal.

3.4.2. Analizar y definir las reglas de la empresa.

3.4.3. Establecer la sancién que implica el incumplimiento de cada
regla.

3.4.4. Realizar el listado formal de reglas.

Para facilitar la eleccion y redaccion de las reglas organizacionales (paso 3.4), se

sugiere la utilizacion del siguiente formato:
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Formato 13
Elaboracion de reglas organizacionales

Empresa: | -Nombre-

Funcién: | Planeacion Elemento: Reglas
Actividad: | Elaboracion X | Revision Actualizacion
Fecha: Diciembre 2018

1. PROBLEMAS ACTUALES QUE ENFRENTA LA EMPRESA:

Se han recibido quejas de parte de distintos ejecutivos debido a

1. | distracciones de algunos empleados por usar dispositivos celulares dentro
de su turno de trabajo para asuntos ajenos al mismo.

5 Existe descontento en algunos colaboradores debido a que otros no son
puntuales en su turno y perjudican su horario de salida.

3 Algunos empleados no se ven lo suficientemente presentables para

' cumplir con su jornada de trabajo.

4. | Manejo de informacion confidencial.
Durante los ultimos meses el servicio de algunos vehiculos se esta

5. |realizando de manera muy frecuente y estan consumiendo mas

combustible en comparacion con otros vehiculos.

2. DEFINICION DE LAS REGLAS ORGANIZACIONALES

No. Regla Sancion
Esta prohibido el uso de dispositivos | Se hard wuna Illamada de
electronicos (celulares, radios, | atencidn por escrito, al acumular
L tabletas, etc.) para asuntos personas | tres se suspendera al
dentro de la jornada laboral. colaborador un dia de trabajo.
Todo colaborador debe cumplir con su | Se  levantara llamada de
5 jornada laboral completa segun el plan | atencion por escrito, al acumular

de trabajo para el que fue contratado, | tres de estas se suspendera al

exceptuando causas justificables. colaborador un dia de trabajo.
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No. Regla Sancion

La vestimenta de trabajo de lunes a No se permitira el ingreso de

viernes es traje y zapatos formales. personal que no porte |a

3. | Los fines de semana y dias festivos se | Vestimenta apropiada y se

deben utilizar pantalén de mezclilla, descontara el dia de trabajo.

playera blanca y chaleco tipo safari.

La informacién que se maneja dentro | Terminacién del contrato.
de la empresa es estrictamente
confidencial. Esta prohibido divulgar
cualquier tipo de informacidon con

personas externas a la empresa.

Los vehiculos de la empresa son | se descontara un dia sin goce

exclusivamente para uso laboral, estd | ge salario, de ser reincidente

prohibido su uso para asuntos | pyede ser motivo de

personales o familiares. desvinculacién laboral. En caso
de sufrir accidentes, el
trabajador debera asumir el
pago del deducible del seguro
del vehiculo y todos los gastos
gue del siniestro se generen. El
uso del vehiculo se verificara por
medio del Sistema  de

Localizacién por Satélite (GPS).

Fuente: elaboracién propia. Enero 2019.

Se proponen también algunas reglas organizacionales, las cuales pueden
someterse a andlisis y a las modificaciones que los directivos consideren

pertinentes:
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Reglas organizacionales

1. Esta prohibido el uso de dispositivos electrénicos (celulares, radios, tabletas,
etc.) para asuntos personales dentro de la jornada laboral.

2. Todo colaborador debe cumplir con su jornada laboral completa, segun el plan
de trabajo para el que fue contratado, exceptuando causas justificables.

3. La vestimenta de trabajo de lunes a viernes es traje y zapatos formales. Los
fines de semana y dias festivos se deben utilizar pantalén de mezclilla, playera
blanca y chaleco tipo safari.

4. La informacién que se maneja dentro de la empresa es estrictamente
confidencial. Esta prohibido divulgar cualquier tipo de informacién con personas
externas a la empresa.

5. Los vehiculos de la empresa son exclusivamente para uso laboral, esta

prohibido utilizarlos para asuntos personales o familiares.

4. Someter las politicas y reglas a aprobacion del Director General.

5. Después de ser aprobadas, definir evaluaciones semestrales para verificar si
las politicas y reglas planteadas se cumplen o para determinar si es necesario
realizar actualizaciones o modificacion segun las necesidades de la empresa.

6. Por ultimo, las politicas y reglas se deben publicar en un lugar visible de la
organizacion. Ademas, la empresa debe darlas a conocer a todo el personal a

través de una reunion formal, para que su cumplimiento sea efectivo.

e. Procedimientos
La metodologia para la creacion de los procedimientos de la empresa se detalla

en la funcion de organizacion, en la descripcion técnica de procedimientos.

3.3.2 Organizacion
A continuacion se presenta la metodologia que guiara el andlisis y creacion de la
estructura formal de la empresa, a través de distribucidn técnica y sistematica del

trabajo.
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3.3.2.1 Estructura organizacional

Para efectos de orden en la creacion de la estructura formal de la empresa, los

pasos para su disefio incluyen la seleccion del tipo de departamentalizacion y la

definiciéon de las funciones de cada unidad administrativa.

El disefio de la estructura organizacional estara a cargo del Gerente General:

1.

Tipo de estructura: Analizar qué tipo de estructura se adapta mejor a la

empresa, segun su tamafo y la actividad que desempefia. Para la unidad de

andlisis se considera que departamentalizacion mas apropiada es la funcional.

Asignar las funciones de cada unidad administrativa:

2.1. Identificar cuales son las principales funciones que desempeifia la
empresa.

2.2. Realizar la division del trabajo en unidades administrativas.

2.3. Describir una por una cada funcion.

Definir formalmente la estructura de la empresay las funciones de cada unidad

administrativa.

Luego de definir la estructura organizacional y las funciones, el Gerente

General debe someterlos a evaluacion y aprobacion por el Director General.

Establecer evaluaciones anuales para verificar si la estructura organizacional

deberia seguir siendo la misma o es necesario efectuar un redisefio, segun las

necesidades de la empresa.

Se propone la utilizacion del siguiente formato para facilitar la distribucion del

trabajo en unidades administrativas y la definicion de las funciones de cada una

de ellas (pasos 1y 2):
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Formato 14

Clasificacion y definicién de funciones administrativas

Empresa: | -Nombre-

Funcion: | Organizacion Elemento: Estructura organizacional
Actividad: | Elaboracion X | Revision Actualizacion

Fecha: Noviembre 2019

Tipo de estructura: | Funcional

FUNCIONES
1. Direccién
Aprobar la planeacion y organizacion de la empresa,
controlar su adecuado funcionamiento, tomar decisiones
Descripcion: importantes para toda la empresa, supervisar el desempefio

general de la organizacion, establecer la filosofia

empresarial y garantizar su cumplimiento.

2. Gerencia General

Descripcion:

Planear, organizar, dirigir y controlar el desempefio eficiente
de la empresa, supervisar el trabajo de la Gerencia de
Operaciones y de Ventas, innovar la tecnologia de manejo
interno, investigar nuevas tecnologias para introducirlas en
el mercado, crear alianzas con proveedores, controlar el
archivo de personal histérico y actual, gestionar el pago del
personal, emitir y cobrar facturas, garantizar el pago de
todas las obligaciones fiscales, elaborar, interpretar y
presentar reportes acerca del estado financiero de la
empresa, autorizar todas las erogaciones de dinero,
asegurar la liquidez y rentabilidad, mantener las

instalaciones limpias y ordenadas.
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3. Operaciones

Garantizar la calidad de los servicios prestados, optimizar
procesos, verificar las capacidades técnicas del personal
Descripcion: operativo de nuevo ingreso, capacitar teérica y
técnicamente al personal operativo, asegurar el manejo

confidencial de todo tipo de informacion.

4. Ventas

Administrar la cartera de clientes, captar nuevos clientes,
Descripcion: optimizar los procesos de ventas, fortalecer la presencia de

marca en el mercado, innovar las técnicas de ventas.

Fuente: elaboracion propia. Diciembre 2019.

Se propone a continuacion la reformulacién de las funciones de cada unidad
administrativa, las cuales pueden ser sometidas a las modificaciones que se

consideren apropiadas para garantizar un desempefio eficiente:

Funciones administrativas

1. Direccién: Aprobar la planeacion y organizacion de la empresa, controlar su
adecuado funcionamiento, tomar decisiones importantes para toda la empresa,
supervisar el desempefio general de la organizacion, establecer la filosofia
empresarial y garantizar su cumplimiento.

2. Gerencia General: Planear, organizar, dirigir y controlar el desempefio
eficiente de la empresa, supervisar el trabajo de la Gerencia de Operaciones y
de Ventas, innovar la tecnologia de manejo interno, investigar nuevas
tecnologias para introducirlas en el mercado, crear alianzas con proveedores,
controlar el archivo de personal histérico y actual, gestionar el pago del personal,
emitir y cobrar facturas, garantizar el pago de todas las obligaciones fiscales,
elaborar, interpretar y presentar reportes acerca del estado financiero de la
empresa, autorizar todas las erogaciones de dinero, asegurar la liquidez y

rentabilidad, mantener las instalaciones limpias y ordenadas.
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3. Operaciones: Garantizar la calidad de los servicios prestados, optimizar
procesos, verificar las capacidades técnicas del personal operativo de nuevo
ingreso, capacitar tedrica y técnicamente al personal operativo, asegurar el
manejo confidencial de todo tipo de informacién.

4. Ventas: Administrar la cartera de clientes, captar nuevos clientes, optimizar
los procesos de ventas, fortalecer la presencia de marca en el mercado, innovar

las técnicas de ventas.

Ademas, se reorganizan las unidades administrativas, por lo que se propone la
siguiente estructura organizacional, la cual también puede ser sometida a las

modificaciones que se consideren pertinentes:

Departamentalizacion
La departamentalizacion sigue siendo por funciones, como se muestra a

continuacion:

1. Direccion General
2. Gerencia General
3. Gerencia de Operaciones

4. Gerencia de Ventas

Debido a que la estructura que ha manejado la empresa contaba con varias
unidades administrativas con un solo puesto de trabajo, se propone una
reorganizacion en la cual la departamentalizacion se reduce Unicamente a cuatro
unidades administrativas, con el objetivo de facilitar su andlisis y cumplir con los

lineamientos técnicos que sefala la teoria.

Se elimina el Departamento de Contabilidad (conformado Unicamente por una
persona), el Departamento Técnico (integrado por dos personas) y el
Departamento de Administrativo (qQue cuenta con 4 personas) y se integran dichos

puestos de trabajo a la Gerencia General.
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En el caso de la Gerencia de Operaciones se integran todos los puestos
organizados en los departamentos de Capacitacion, Seguridad Ejecutiva y

Guardiania, por lo que se eliminan dichos departamentos.

La Gerencia de Ventas no cumple con los lineamientos técnicos para formar una
unidad administrativa, sin embargo, no se modifica dentro de la estructura debido
a que, por temas de condiciones laborales, no se puede bajar de jerarquia para
reestructurar el puesto en otra unidad administrativa. Por lo tanto, para que dicha
gerencia se mantenga se sugiere reevaluar la creacién de, por lo menos, dos

puestos mas.

3.3.2.2 Jerarquias y puestos
Se presentan a continuacion los pasos para definir de forma técnica y sistematica
jerarquias y puestos. Este proceso también debera estar a cargo del Gerente

General:

1. Organizar los puestos de trabajo:
1.1. Determinar qué puestos de trabajo deberian existir en la empresa para
garantizar un desempefio general eficiente.
1.2. Establecer el nimero de plazas requerido para cada puesto de trabajo.
1.3. Identificar el nimero de plazas existente para cada puesto de trabajo.
1.4. Clasificar los puestos segun la unidad administrativa a la que deben

pertenecer.

Se presenta el siguiente formato con el propésito de que la definicion de los

puestos de trabajo sea mas facil y dinamica (pasos 2.1 al 2.4):
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Formato 15

Definicién de puestos de trabajo

Empresa: -Nombre- Fecha: Enero 2019
Funcién: Organizacion | Elemento: Puestos de trabajo
Actividad: Elaboracion X | Revision Actualizacion

1. LISTADO GENERAL DE PUESTOS

No. de plazas

No. Puesto de trabajo
Requerido Existente
1. | Director General 1 1
2. | Gerente General 1 1
3. | Asistente de Gerencia 1 1
4. | Gerente de Operaciones 1 1
5. | Supervisor de Guardaespaldas 17 17
6. | Guardaespaldas 4 4
7. | Colero (Chofer Guardaespaldas) 3 3
8. | Supervisor de Gariteros 6 6
9. | Gariteros 2 2
10. | Jefe de Tecnologia 1 1
11. | Asistente de Técnico 1 1
12. | Gerente de Ventas 1 1
13. | Encargada de Recursos Humanos 1 1
14. | Capacitador de personal 1 1
15. | Contador 1 1
16. | Mensajero 1 1
17. | Operario de Limpieza 1 1

2. DISTRIBUCION DE PUESTOS DE TRABAJO

No. Unidad administrativa

Puesto de trabajo

1. | Direccion

Director General
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No. Unidad administrativa

Puesto de trabajo

2. | Gerencia General

Gerente General

Contador

Encargada de Recursos Humanos

Jefe de Tecnologia

Asistente de Gerencia

Mensajero

Operario de Limpieza

Auxiliar de Técnico

3. | Gerencia de Operaciones

Gerente de Operaciones

Supervisor de Guardaespaldas

Guardaespaldas

Colero (Chofer Guardaespaldas)

Supervisor de Gariteros

Garitero

4. | Gerencia de Ventas

Gerente de Ventas

Fuente: elaboracién propia. Marzo 2019.

Se hizo necesario estandarizar el nombre de algunos puestos de trabajo y

modificar otros, para garantizar que el trabajo se realice con orden y evitar

sobrecargo de tareas:

Formato 16

Estandarizacion de puestos

1. ESTANDARIZACION DE PUESTOS

Nombre actual

Nombre propuesto

Limpieza Operario de Limpieza
Entrenador Capacitador de Personal
Jefe Técnico Jefe de Tecnologia
Técnico 1 Asistente de Técnico

Supervisor de Garitas

Supervisor de Gariteros
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2. PUESTOS MODIFICADOS

Puesto actual Nuevo puesto

Asistente de Gerencia y Encargada de | Encargada de Recursos Humanos
Recursos Humanos

Recepcionista Asistente de Gerencia
Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2019.

Se propone separar el puesto de “Asistente de Gerencia y Encargada de Recursos
Humanos”, el cual queda unicamente como “Encargada de Recursos Humanos”.
Ademas, se elimina el puesto de Recepcionista, el cual pasa a ser “Asistente de

Gerencia’.

Las atribuciones del puesto de Recepcionista seran desempefiadas por la
Asistente de Gerencia, pues son tareas basicas como recibir y entregar
documentos, atender y transferir las llamadas de los puestos administrativos, entre
otras, por lo cual no es necesario contratar a otra persona para desempefar dicho

puesto.

2. Establecer jerarquias:

2.1. Determinar con cuantos niveles jerarquicos debe contar la empresa,
para que cada colaborador reciba ordenes y reporte su trabajo a una
sola persona.

2.2. Detallar los puestos que forman parte de cada nivel jerarquico.

3. Sefalar cdmo es la autoridad dentro de la organizacion, el tipo y la forma en la
gue se delega.

Definir el tramo de control.

Establecer formalmente los niveles jerarquicos.

Se presenta a continuacion el siguiente formato con el propésito de facilitar el
establecimiento de jerarquias, tipo de autoridad y el tramo de control dentro de la

estructura formal de la empresa (pasos 2, 3, 4y 5):
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Formato 17
Establecimiento de jerarquias

Empresa: -Nombre- Fecha: Enero 2019
Funcién: Organizacion | Elemento: Jerarquias
Actividad: | Elaboracion X | Revision Actualizacion

1. NIVELES JERARQUICOS

1.1 ESTRATEGICO: Si X No
No. Puesto de trabajo

1. | Director General

2. | Gerente General

1.2 TACTICO: Si X No
No. Puesto de trabajo

1. | Gerente de Operaciones

2. | Gerente de Ventas

1.3 OPERATIVO: Si X No
No. Puesto de trabajo

1. | Jefe de Tecnologia

2. | Asistente de Técnico

3. | Supervisor de Guardaespaldas

4. | Guardaespaldas

5. | Colero (Chofer Guardaespaldas)

6. | Supervisor de Gariteros

7. | Garitero

8. | Capacitador de Personal

9. | Contador

10. | Encargada de Recursos Humanos

11. | Asistente de Gerencia

12. | Operario de Limpieza

13. | Mensajero
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2. AUTORIDAD

Tipo: Lineal x | Staff Funcional
Delegacion: Centralizada Descentralizada X
3. TRAMO DE CONTROL | Amplio Estrecho X

Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2019.

Se presentan a continuacion las jerarquias formales que existen dentro de la

estructura propuesta para la unidad de analisis:

Jerarquias

1. Nivel estratégico: Integrado por el Director y Gerente General.

2. Nivel tactico: Conformado por el Gerente de Operaciones y el Gerente de
ventas.

3. Nivel operativo: Constituido por el Jefe de Tecnologia, Encargada de
Recursos Humanos, Contador, Asistente de Gerencia, Supervisores de
Guardaespaldas y Gariteros, Guardaespaldas, Coleros, Gariteros, Capacitador

de Personal, Asistente de Técnico, Mensajero y Operario de Limpieza.

6. Luego de haber definido formalmente los niveles jerarquicos y la distribuciéon
de los puestos de trabajo que forman parte de la estructura de la empresa, el
Gerente General debe solicitar la aprobacion del Director General.

7. Una vez aprobada la estructura y los niveles jerarquicos se deben programar
revisiones anuales que permitan determinar si es necesario realizar
modificaciones en las jerarquias y los puestos de la empresa para lograr un

desarrollo eficiente del trabajo.

3.3.2.3 Tramo de control
Se propone un tramo de control estrecho con crecimiento en orden vertical, en el
cual se agrupan los puestos de trabajo en tres niveles. Se establece en la

metodologia para la definicion de jerarquias, en el formato 16.
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3.3.2.4 Autoridad

La autoridad sigue siendo de tipo lineal. El tramo de control promueve una
delegacion descentralizada, en la que los colaboradores reporten solamente a un
superior, lo cual garantiza que exista unidad de mando y se respeten las los niveles

jerarquicos y las lineas formales de comunicacion.

3.3.2.5 Instrumentos de organizacion
Se presenta a continuacion la metodologia para la creacién técnica del
organigrama de la empresa, asi como los descriptores de puestos y

procedimientos.

a. Organigrama
Se presentan a continuacion los pasos para la elaboracion formal del organigrama

de la empresa, la cual debe estar a cargo del Gerente General:

1. Para empezar, el Gerente General debe revisar los elementos ya definidos de
la funcidn de organizacion, para asegurarse de que el organigrama representa
eficientemente la estructura real de la empresa:

1.1. Revisar el tipo de estructura que tiene la empresa, en este caso,
funcional.

1.2. Examinar las funciones que desempefia cada una de las unidades
administrativas.

1.3. \Verificar las jerarquias que se deben tomar en cuenta para que los
niveles de autoridad y responsabilidad sean representados
correctamente.

2. Disefiar el organigrama de la empresa:

2.1. Graficar las unidades administrativas segun el nivel jerarquico al que

pertenecen.
o Cada unidad administrativa se representa a traves figuras
geométricas, en este caso, se representan a través de rectangulos.

o El tamafio de todas las unidades administrativas debe ser
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homogéneo, sin importar la jerarquia que posea.
2.2. Colocar el nombre de cada unidad administrativa.
2.3. Mostrar las relaciones de autoridad y responsabilidad que existen entre
unidades administrativas:

2.3.1. Verificar el tipo de autoridad, la cual en la unidad de analisis es
lineal. Esto permitira representar correctamente las relaciones de
subordinacion.

2.3.2. Dibujar las lineas de conexién entre unidades administrativas,
cuidando los siguientes criterios:

o Las lineas no deben terminar con flechas con orientacion hacia
abajo, pues eso significaria que la estructura tiene Unicamente
un flujo de trabajo vertical.

o Todas las lineas de relacion deben ser del mismo grosor, sin
importar la jerarquia.

o Todas las unidades administrativas que dependen de otra
deben estar vinculadas por una sola linea.

3. Luego de terminar el disefio del organigrama, el Gerente General debe
someterlo a revision y autorizacion por el Director General.

4. Una vez aprobado, plasmar el organigrama general de la empresa en un
documento formal. Colocar en el margen inferior derecho la fecha de
elaboracién o actualizacién, mes y afo.

5. Establecer evaluaciones anuales que permitan determinar si se requiere
realizar alguna actualizacion o modificacion en el organigrama, que permita que
la organizacion continle operando adecuadamente.

6. Organizar una reunién con todo el personal para dar a conocer la estructura

completa de la organizacion a través del uso del organigrama.

Se propone a continuacion el organigrama general para la empresa, el cual puede

someterse evaluacion y modificacion, segun se considere necesario:
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Organigrama general propuesto

Grafica 16
Organigrama general propuesto
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala

Afno 2019

Direccion

=eneral

Gerencia

Seneral
Gerencia de Gerencia de
Operaciones Ventas

Fecha de elaboraciéon: noviembre 2019

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

Ademas, el formato siguiente presenta también el organigrama nominal de la
empresa, el cual permite visualizar todos los puestos de trabajo que conforman
cada unidad administrativa, con el proposito de orientar y facilitar la creacion de

todos los descriptores de puestos.
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Grafica 17
Organigrama nominal propuesto
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de

seguridad
Ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala
Afo 2019
E|R
Direccion General 11 1
Director General 1 1
E|R
Gerencia General 8 8
Gerente General 1 1
Contador 1 1
Encargada de RRHH 1 1
Jefe de Tecnologia 1] 1
Asistente de Gerencia 1 1
Mensajero 1 1
Operario de Limpieza 1 1
Auxiliar de Técnico 1] 1
E|R E| R
Gerencia de Operaciones 34 34 Gerencia de Ventas 111
Gerente de Operaciones 1 1 Gerente de Ventas 1 1
Capacitador de Personal 1 1
Supervisor de Guardaespaldas 17| 17
Supervisor de Gariteros ] ]
Guardaespaldas 41 4
Colero (Chofer guardaespaldas) 3 3
Garitero 2| 2
E = Existente
R = Requerido Fecha de elaboracion: diciembre 2019

Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2019.

b. Descripcion técnica de puestos
Se presenta a continuacién la metodologia para la creacion de los descriptores de

puestos:

1. Debido a que actualmente la empresa no cuenta con ningun descriptor formal
de puestos, el Gerente General debe solicitar a cada trabajador del area
administrativa que presente un listado de todas las atribuciones que tiene en

su puesto de trabajo. En el caso del personal del area operativa, se sugiere que
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sea el Gerente de Operaciones quien solicite a cada supervisor dicho listado,
con el fin de seguir las lineas formales de comunicacion. Se debe otorgar un
tiempo de una o dos semanas para que el personal pueda entregar el listado
sin descuidar las obligaciones de su puesto de trabajo.

2. Al contar con toda la informacién, el Gerente General debe analizar el listado
de cada puesto de trabajo y determinar si las atribuciones son acordes a su
naturaleza o es necesario realizar alguna modificacion. Para el caso de los
puestos que son ocupados por varias personas, se debe analizar cada listado
y unificarlo, para esto se deben eliminar y/o agregar tareas que no deben ser
parte del puesto o que pudieran faltar.

3. Elaborar el descriptor de cada puesto de trabajo, segun el contenido minimo
presentado en el capitulo uno. Los descriptores deben presentarse en orden

de jerarquias, de manera descendente.

Se propone a continuacion el formato para la descripcion técnica del puesto de
Contador, el cual puede someterse a las modificaciones que se consideren

apropiadas y que permitan un desempefio eficiente del trabajo:

Formato 18
Descriptor de puestos
- Nombre de la Empresa -

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1. Nombre del puesto: Contador

1.2. Codigo del puesto: 0032

1.3. Unidad administrativa: Departamento Contable
1.4. Jefe inmediato superior: Gerente General

1.5. Subalternos: Ninguno

1.6. Fecha de elaboracion: Noviembre 2019

1.7. Fecha de actualizacion:
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II. OBJETIVO DEL PUESTO

Garantizar la rentabilidad de la empresa a través de una planeacion financiera
gque permita analizar, registrar y controlar eficientemente los recursos

monetarios.

[ll. ATRIBUCIONES DEL PUESTO

Principales:

a. Elaborar estados financieros.

b. Interpretar los estados financieros.

c. Presentar reportes del estado financiero de la empresa al Gerente General.
d. Asesorar al Director y Gerente General en la toma de decisiones que afectan
la situacion financiera de la empresa.

f. Cuadrar las cuentas bancarias y garantizar que la empresa cuenta con los
recursos suficientes para cumplir con las obligaciones financieras.

g. Garantizar el pago de las obligaciones fiscales.

Secundarias:
I. Ingresar las facturas y los cheques emitidos durante el mes al programa de
contabilidad para generar los estados financieros.

j. Asesorar a los directivos en temas de importacion y aduanas.

IV. RESPONSABILIDAD

Errores

a. En el control y registro de los ingresos y egresos de la empresa.
b. En el pago de las obligaciones fiscales.

c. En lainterpretacién de documentos financieros.

Maquinaria / Equipo

Administrar cuidadosamente el equipo (teléfono, equipo computo, entre otros) y

los utiles de oficina que le sean asignados.

Relaciones con otros

Director General, Gerente General y proveedores.
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Informacién confidencial

Resguardo de la informacion financiera de la empresa.

Dinero / Valores

Responsable valores en efectivo y cuentas bancarias.

Supervision

Supervision de parte del Gerente General

V. NIVEL DE ESFUERZO

Mental Fisico

90% 10%

VI. CONDICIONES AMBIENTALES

Condiciones ambientales normales de escritorio, excelente ventilacion e

iluminacion.

VII. RIESGO

Propenso a padecer estres.

VIIIl. ESPECIFICACION DEL PUESTO

Educacion

a. Titulo de Perito Contador
b. Minimo 3 anos de estudios en Auditoria

c. Idioma inglés, nivel intermedio

Experiencia

a. Experiencia minima de 3 afios en administracion de valores

O

. Manejo de Office y Outlook.

Habilidades / Destrezas

. Capacidad de analisis financiero
. Honestidad e integridad

. Manejo de equipo de computo

o O T 9

. Capacidad de negociacion

e. Capacidad de organizacion y planificacion

Fuente: elaboracién propia, marzo 2019.

140



4. Integrar todos los descriptores en un documento y solicitar aprobacion del
Director General.

5. Imprimir suficientes ejemplares en formato de hojas sueltas e independientes,
de manera que cuando se necesite realizar alguna modificacion se haga
Unicamente en la pagina que corresponda.

6. Definir evaluaciones anuales que permitan determinar si los descriptores aun
son apropiados o si es necesario realizar modificaciones que permitan un
desempeiio eficiente en todas las unidades administrativas.

7. Entregar a cada empleado una copia del descriptor de su puesto de trabajo.

c. Descripcion de procedimientos

La metodologia que se considera necesaria para definir correctamente los

procedimientos que debe ejecutar cada puesto de trabajo dentro de la empresa,

segun su necesidad actual, es la siguiente:

1. Debido a que actualmente la empresa no cuenta con ningin proceso
definido, el Gerente General debe solicitar a cada trabajador del area
administrativa que le presente un listado con todos los procesos que realiza
en su puesto de trabajo, en orden de prioridad, que incluya todas las tareas
gue cada uno implica.

o En el caso del personal del area operativa, se recomienda que sea el
Gerente de Operaciones quien solicite a cada supervisor dicho listado,
con el fin de seguir las lineas formales de comunicacion. Se debe otorgar
un tiempo minimo de dos semanas y maximo de un mes, para que
puedan completar el listado sin descuidar sus obligaciones de su puesto
de trabajo.

2. Al contar con toda la informacion, el Gerente General debe analizar cada
proceso, de cada puesto de trabajo y determinar si se esta realizando de forma
adecuada o necesita alguna modificacion que lo haga mas eficiente. Para el
caso de los puestos que son ocupados por varias personas, se debe analizar

cada listado y unificarlo, para esto se debe eliminar y/o agregar procesos o

141



tareas que puedan sobrar o faltar.
3. Elaborar los procedimientos:
3.1. ldentificar y describir brevemente el procedimiento
3.2. Definir cuéles son sus objetivos
3.3. Elaborar las normas especificas
3.4. Realizar la descripcion del procedimiento, incluir todas las tareas que
contiene.

3.5. Por ultimo, realizar el diagrama de flujo

Se sugiere el siguiente formato para la elaboracion de los objetivos y normas de

cada procedimiento (pasos 3.1 a 3.3):

Formato 19
Elaboracion de objetivos y normas de un procedimiento
Nombre del Proceso:

Pago a proveedores

Actividad: Elaboracion X Revision Actualizacion
Fecha: Febrero 2019
PAGO A PROVEEDORES

Es una de las actividades frecuentes que realiza la empresa y consiste en
erogaciones monetarias para reducir los saldos en las cuentas por pagar, a
través de la emision de documentos que permitan el pago de facturas a los

distintos proveedores de la empresa, tanto fijos como variables.

1. Objetivos especificos
Los objetivos que se pretenden alcanzar con la descripcion e implementacion del
procedimiento son:
o Asegurar laliquidez de la empresa a través de un manejo eficiente de las
cuentas por pagar.
o Reducir al maximo los costos por emisién de documentos sin fondos.

o Reducir tiempos en actividades innecesarias.
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2. Normas
Se presentan las siguientes normas con el fin de garantizar el cumplimiento de
los objetivos estipulados y el desempefio eficiente del proceso:

o Todo colaborador debe tener acceso a la informacion que este documento
detalla.

o Laelaboracion del listado de cheques para pago a proveedores, asi como
su aprobacion y elaboracién se debe realizar el miércoles de cada
semana.

o El puesto encargado de elaborar el listado y los cheques de pago a
proveedores es el Auxiliar Contable.

o Antes de elaborar los cheques, la persona responsable debe asegurarse
de que la empresa cuenta con los fondos suficientes para pagar las
facturas de proveedores.

o Para la emisidon de cheques se debe contar, como minimo, con tres
chequeras disponibles, de manera que se pueda cumplir siempre con los

compromisos pactados.

Fuente: elaboracién propia. Marzo 2019.

Ademas, se sugiere la utilizacion del formato que se presenta a continuacion para

de descripcidon de cada uno de los procedimientos (pasos 3.4 y 4.5):
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Formato 20

Descripcion de procedimientos

Nombre de laempresa

Nombre del Proceso: Pagina

1de5

Pago a proveedores

Fecha:

Febrero 2019

No. de pasos: 18

U. Administrativa:

Administracion

Puesto: Asistente de Gerencia

Elaborado por:

Asesor

Revisado por:

Responsable

No.

Actividad

Asistente de Gerencia

Revisa si hay pagos que ya vencieron en el

b listado de gastos fijos del mes.

Asistente de Gerencia | 1.1. | Si: selecciona pagos y continua.

Asistente de Gerencia | 1.2. | No: archiva y continua.

Asistente de Gerencia Verifica si hay pagos que ya vencieron en la
2. | carpeta de requerimientos de pago y facturas de

proveedores que no son fijos.

Asistente de Gerencia | 2.1. | Si: saca documentos y continua.

Asistente de Gerencia | 2.2. | No: archiva documentos.

Asistente de Gerencia Elabora listado de cheques con la descripcion de
> cada gasto.

Asistente de Gerencia Envia el listado al Gerente General para
* aprobacion.

Gerente General 5. | Revisa el listado de cheques.

Gerente General 5.1. | Si: aprueba y continda.

Gerente General No: marca los pagos que no se aprueban y

02 continda.

Gerente General 6. | Devuelve el listado a la Asistente de Gerencia.

Asistente de Gerencia | 7. | Eliminalos pagos que no fueron aprobados.

Asistente de Gerencia | 8. | Elabora cheques.

Asistente de Gerencia | 9. | Coloca el numero de correlativo en el listado.
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Nombre del Proceso: Pagina
Nombre de la empresa
Pago a proveedores 2de5
Fecha: Febrero 2019 | No. de pasos: 18
U. Administrativa: | Administracion | Puesto: Asistente de Gerencia

Elaborado por:

Asesor

Revisado por:

Responsable

No.

Actividad

Asistente de Gerencia

Registra cheques por nimero de correlativo en

10. | el documento de ingresos y egresos del mes, en
la pestafia de gastos (incluyendo anulados).
Asistente de Gerencia " Registra los cheques en el Flujo de Efectivo,
restando el saldo de la cuenta de bancos.
Asistente de Gerencia Realiza e imprime los vaucher de cheques,
e incluyendo los cheques anulados.
Asistente de Gerencia | 13. | Revisa si hay cheques anulados.
Asistente de Gerencia | 13.1. | Si: adjunta a vaucher, archiva y continda.
Asistente de Gerencia | 13.2. | No: continua.
Asistente de Gerencia " Revisa si hay documentos de soporte (factura o
requerimiento de pago)
Asistente de Gerencia Si: adjunta documentos y cheque a vaucher y
rad continda.
Asistente de Gerencia | 14.2. | No: adjunta cheque a vaucher y continua.
Asistente de Gerencia Entrega listado y cheques a Gerente General
o para firma.
Gerente General 16. | Firma cheques.
Gerente General Devuelve cheques a la asistente para ser
e entregados a los proveedores.
Asistente de Gerencia 18 Traslada cheques a recepcién para proceso de

entrega.
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Pago a proveedores

Febrero 2019

Administracion

18

Asistente de Gerencia

Asesor

Asistente de Gerencia Gerente General
Si = NO
i ‘ Ni
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Pago a proveedores

Febrero 2019

Administracion

18

Asistente de Gerencia

Asesor

Asistente de Gerencia Gerente General
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Nombre de laempresa

Nombre del Proceso: Pagina

Pago a proveedores 5de5
Fecha: Febrero 2019 | No. de pasos: 18
U. Administrativa: | Administracion | Puesto: Asistente de Gerencia

Elaborado por: Asesor

Revisado por:

Asistente de Gerencia

Gerente General

¢Hay
‘ anulados?
s*i NO
Adjunta a vaucher, archiva
y contindia
Revisar si hay
L > documentos de
soporte
¢Hay
h documentos ]
Si de soporte? NO

Adjunta cheque y
documentos a vaucher y

y contindia
continGia
Entrega listado y cheques
a Gerente General para
firma
;y 3
Traslada cheques a
4 —— recepcion para proceso de
entrega |
Fin

Adjunta cheque a vaucher

3

v

Firma cheques

v

Dewuelve cheques a
Asistente de Gerencia

v

4

Fuente: elaboracién propia. Marzo 2019.

4. Integrar en un documento y solicitar aprobacién del Director General.
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5. Imprimir suficientes ejemplares en formato de hojas sueltas e independientes,
de manera que cuando se necesite realizar alguna modificaciébn se haga
Unicamente en la pagina que corresponda.

6. Definir evaluaciones anuales que permitan determinar si los descriptores aun
son apropiados o si es necesario realizar modificaciones que permitan un
desempeiio eficiente del trabajo.

7. Entregar a cada empleado una copia del descriptor de todos los procedimientos
gue debe realizar.

8. Establecer evaluaciones anuales para determinar si el personal esta realizando
el trabajo correctamente o si es necesario establecer acciones que propicien

un desempenio correcto.

3.4 Presupuesto para implementar las estrategias
Se detallan a continuacion los recursos financieros necesarios para la

implementacion de las estrategias propuestas:

Cuadro 1
Presupuesto para implementar las estrategias
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de
seguridad, ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala

Afio 2019
Concepto Presupuesto
Estrategia 1: Fortalecer los medios de difusion a traves
de la creacion de un catalogo de servicios digital, Q2,095.00

utilizando como medio de difusion el correo

Estrategia 2: Incrementar el sentido de pertenencia en el
personal a través de imprimir, publicar y divulgar la 01,050.00
filosofia de la empresa, para lograr mayor competitividad e
y COMpPromiso.

TOTAL Q3,145.00
Fuente: elaboracién propia. Noviembre 2019.

3.5 Plan de accién para laimplementaciéon de la propuesta
Para que la empresa pueda reformular técnicamente los elementos de las
funciones de Planeacién y Organizacion, se presenta a continuacion el plan de

accion de la propuesta:
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Formato 21
Plan de accién para la implementacién de la propuesta
Empresa que presta servicios de asesoriay logistica de personal de seguridad, ubicada en la zona 10 de la
Ciudad de Guatemala
Afio 2019

EMPRESA: - Nombre - |FECHA: Del 29/01/2021 al 01/10/2021
NOMBRE DEL PLAN: Reformulacién de las funciones de plaeacién y organizacion
AREA: Administracion DEPTO: Administracion RESPONSABLE: Gerente General
OBJETIVO DEL PLAN:
Establecer las actividades necesarias para la implementacién de la propuesta en un 100% a corto, mediano y largo plazo.
CALENDARIZACION
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE COSTO PRESUPUESTOQ
INICIA FINALIZA
P tacion de | ta al Director G | Refaccion Q50.00
1 yrgzsgnfglgr;n;; propuesta al Director Genera Informar en una reunién el 100% de la propuesta. Asesor 29/01/2021 | 29/01/2021 Alquiler de cafionera Q300.00 Q365.00
’ Otros materiales Q15.00
2 |Andlisis y aprobacion de la propuesta. Aprobar en una semana el 100% de la propuesta. Dlrectg;ze?jrente 1/02/2021 5/02/2021 Computadora Q0.00 Q0.00
Trasladar a un documento formal el 100% de la
3 |Implementacién de la filosofia empresarial. filosofia de la empresa_ ?n un dia, para q_ue 5|_r\'/a de Gerente General 8/02/2021 8/02/2021 Impresién en papel Q2.00 Q2.00
base para la creacion de la planificacion y
organizacion de la empresa.
i6 jeti i Refaccion 300.00
4 |Elaboracion de objetivos y metas por unidades| g apiocer of 100% de objetivos en dos dias. Gerente General | 15/02/2021 | 16/02/2021 = - Q Q370.00]
adminsitratias. Papeleria e impresiones Q70.00
— - S " —
5 EIapqauon de todas estrategias las y planes de|Elaborar el 100% de estrategias y planes en una Gerente General 2210212021 | 26/02/2021 Reféccmn_ Q200.00 0260.00
accioén semana. Papeleria e impresiones Q60.00
6 Elabo.ra(:l(.)n de politicas y reglas|Definir el 100% de politicas y reglas en una Gerente General 8/03/2021 12/03/2021 ’Refiaccu)n- Q300.00 Q370.00,
organizacionales. semana. Papeleria e impresiones Q70.00
i P lerr: 200.
7 |Elaboracion de descriptores de puestos. Contar con el descriptor de todos los puestos de| o oie General | 1/04/2021 | 30/04/2021 |R2PEleNa Q200.00 Q280.00
trabajo en un mes. Impresiones Q80.00
8 |Evaluacion de los descriptores de puestos Aprobar el 100% de descriptores en dos semanas Director General 5/05/2021 20/05/2021 QO0.00 QO0.00
Termi | 100% ipt d Papeleria 700.00
9 |Elaboracién de descriptores de procedimientos ermln_ar_ e 6 de  descriptores € Director General 24/05/2021 | 23/07/2021 P - Q Q900.00|
procedimientos en dos meses Impresiones Q200.00
10 [Bwaluacion de los  descriptores  de| . 1or 6l 1000 de descriptores en 20 dias. Director General | 26/07/2021 | 20/08/2021 Q0.00 Q0.00
procedimientos.
Implementacién de los descriptores de puestos Trasladar al 100% del personal los descriptores
11 . que debe usar en su puesto de trabajo en una| Gerente General 30/08/2021 | 3/09/2021 QO0.00 QO0.00
y procedimientos.
semana.
12 |!MPresion de la planeacion y organizacion de |a|integrar un documento que contenga el 100% de| ;oo General | 13/09/2021 | 22/09/2021 |Papeleria e impresiones Q300.00 Q300.00
empresa. la planeacién y organizacién de la empresa.
i, 0,
13 [Implementacién de las estrategias Irrnng)slzzentar las estrategias en un 100% en dos Gerente General 1/03/2021 30/04/2021 Estrategias 1y 2 Q3,145.00 Q3,145.00
Socializacién de la planeacion y organizacién de Presentar en una reunién la planeacion vy Refaccion Q450.00
14 la emprea y organizaciéon de la empresa al 100% de los| Gerente General 1/10/2021 1/10/2021 Alquiler de cafionera Q300.00 Q900.00|
) colaboradores. Otros materiales Q150.00
Verifi | | 100% | | A defi A fini |
15 |Evaluacién de la estrategia er_l .car mensualmente el 100% del avance de las Gerente General 8/03/2021 1/10/2021 (A definir por la empresa definir por definir por 3|
actividades de la propuesta. la empresa |empresa
PRESUPUESTO TOTAL Q6,892.00

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.
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3.6 Seguimiento y evaluacion

Se propone a continuacion un formato para el control general de revisiones y
modificaciones que se realicen en los elementos de las funciones de Planeacion y
Organizacion. Los datos que se presentan son ficticios, con fines explicativos, para

dejar plasmado un ejemplo de su utilizacion:

Formato 22
Seguimiento y evaluacion
Funciones de Planeacion y Organizacion
Elemento Detalle de cambios

_ Funcion _ Responsable
revisado realizados

Valores » Se sustituye la eficiencia

11/10/2019 o Planeacion o Gerente General
organizacionales por la disciplina.
Organigrama ... | Se crea el organigrama

15/11/2019 Organizacion Gerente General
general formal de la empresa.

Organigrama )
) ... | Se crea el organigrama
03/12/2019 | nominal de Organizacion ] Gerente General
nominal de puestos.
puestos

Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2019.

3.7 Beneficios cualitativos al implementar la propuesta
Se presentan a continuacion los beneficios de caracter cualitativo que la

implementacion de la presente propuesta le brinda a la unidad de analisis:

Cuadro 2
Beneficios cualitativos de implementar la propuesta

Propuesta Beneficios

Crear sentido de pertenencia y compromiso en
los colaboradores hacia la consecucion del fin
primordial de la organizacion.

Formulaciéon técnica de la o
mision, vision y valores: Fortalecer la cultura organizacional.

Orientar los esfuerzos de la empresa hacia un
fin comun.
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Creacion de objetivos medibles
y cuantificables:

Ser el medio que permita evaluar el
desempeiio de los planes de la empresa.

Propiciar el logro de la vision.

Servir como unidad de medida para determinar
si se al final de un periodo de tiempo se han
alcanzado los resultados esperados.

Disefo de estrategias basadas
en informacion real del
ambiente a través de Ilos
analisis PESTEL y Porter:

Aprovechar las ventajas actuales sobre la
competencia y los proveedores para
establecer acciones que permitan generar
posicionamiento.

Minimizar el impacto que tiene el poder de
negociacion de los proveedores y los
problemas economicos que afronta el pais
para establecer acciones que permitan crear
una ventaja competitiva.

Aprovechar la cultura de violencia y la posicion
social del mercado objetivo para generar
necesidades e incrementar la venta de
servicios.

Planes de accion eficiente:

Propiciar una eficiente ejecucion y control de
las estrategias.

Diseno formal de la estructura
de la empresa:

Garantizar la utilizacion éptima de los recursos
de la empresa.

Propiciar un desempefio eficiente de los
planes.

las
las

Establecimiento de
funciones de todas
unidades administrativas:

Division del trabajo adecuada.

Evitar duplicidad.

Fomentar la especializacion.

Andlisis, reorganizacion vy
estandarizacién de puestos de
trabajo:

Optimizar los esfuerzos del personal.

Promover el orden y la especializacion.

Establecimiento formal de los
niveles jerarquicos:

Definir claramente las relaciones de autoridad.

Formalizar las vias de comunicacion.

Garantizar que se respeten las jerarquias.
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Seleccion del tramo de control
y la autoridad:

Propiciar una adecuada delegacién de la toma
de decisiones.

Mostrar formalmente la departamentalizacion
de la empresa, los niveles jerarquicos y las
lineas de relacion y comunicacion.

ger(ra\?r:;clm y dilomiﬁgangéarqz Garantizgr un desarrollo eficiente y ordenado
, del trabajo.

empresa:
Que todo el personal comprenda certeramente
gué posicion ocupa dentro de la estructura de
la empresay el desarrollo de los planes.
Ordenar el desempeiio de tareas en los
puestos de trabajo.

Establecer técnicamente los

descriptores de puestos vy
procedimientos:

Garantizar un adecuado de

reclutamiento de personal.

proceso

Aumentar la eficiencia en el desarrollo de los
procesos de trabajo.

Fuente: elaboracién propia. Diciembre 2019.
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CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados de la investigacion, se establecen las siguientes

conclusiones:

1. Através del trabajo de campo se pudo determinar que efectivamente la empresa
no cuenta en la actualidad con un modelo sistematico que le permita definir teérica
y objetivamente los elementos que integran las funciones de Planeacién y
Organizacion, lo cual provoca deficiencias en el desempefio del trabajo que
pueden poner en riesgo su operacion y rentabilidad al no brindar a los clientes un
servicio de la calidad ofrecida, por no tener un orden establecido para crear y poner
en marcha planes que orienten el trabajo de forma adecuada; por lo cual se

comprueba la hipétesis niumero uno.

2. Sin el uso de una metodologia que oriente de forma técnica la definicion formal
de la filosofia y los objetivos organizacionales, asi como un correcto proceso de
divulgacion, la empresa seguira operando sin direccion, con trabajadores que no
se sienten identificados y comprometidos con su consecucion y sin una guia que

oriente su comportamiento interna y externamente,

3. Si la empresa no establece acciones que le permitan implementar una
metodologia que propicie la creacion de estrategias formales, basadas en
informacion certera del mercado, corre el riesgo de seguir operando bajo
incertidumbre, sin un conocimiento certero que posibilite la creacidn de planes que
permitan evaluar y controlar adecuadamente el desempefio del trabajo y una

utilizacion eficiente de los recursos.

4. La estructura organizacional no cumple con los lineamientos que sefiala la teoria
para garantizar una distribucién adecuada del trabajo y los recursos. El personal
la conoce de forma empirica lo cual provoca desorden, duplicidad de funciones,

evasion de responsabilidades y omision de tareas por desconocimiento. Ademas,
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los niveles jerarquicos no se respetan y no se cumple con la unidad de mando.

5. No existen descriptores formales de puestos y procedimientos, debido a la
carencia de una metodologia que permita realizar un andlisis de puestos y definir
formalmente las atribuciones de cada uno. Las instrucciones se giran de forma

verbal, por lo que existe desorden en el desempeiio del trabajo.
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RECOMENDACIONES

Se exponen a continuacion las siguientes recomendaciones, con base en las

conclusiones anteriormente presentadas:

1. La aprobacion del Director General para implementar la metodologia propuesta,
con el fin de que la elaboracién formal de la planeaciéon y organizacion de la
empresa sea mas facil, rapida y dinamica. Ademas, innovar constantemente dicha
metodologia, lo cual permita que sus planes y procedimientos sean mas eficientes
y se adapten facilmente a sus necesidades cambiantes, ya sea que decidan
incursionar en nuevos mercados 0 que surjan nuevas necesidades, tanto en sus
clientes como en la competencia, que necesiten cubrir para poder seguir siendo

competitivos en el mercado.

2. Realizar un proceso formal de divulgacion de la mision, vision, valores y
objetivos organizacionales, para crear sentido de pertenencia e identidad en los
trabajadores, promoviendo una cultura basada en sus valores e incentivando la

participacion activa del personal en la consecucion de la vision y los objetivos.

3. Estudiar el mercado y analizar la posicion que la empresa ocupa dentro de él de
manera constante, para crear y ejecutar, a través de la metodologia propuesta,
estrategias que aprovechen al maximo los recursos y las oportunidades que se
presenten y permitan controlar el desempefio del trabajo a través de planes

formales y eficientes.

4. Analizar, aprobar e implementar la estructura propuesta, para ordenar la division
del trabajo a través del establecimiento formal y técnico de funciones y puestos,
ademas de una departamentalizacion que muestra de forma clara los tres niveles
jerarquicos, las lineas de relaciones y un tramo de control que permite delegar

correctamente la autoridad dentro de la empresa.
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5. Implementar la metodologia propuesta para la creacion técnica de descriptores
de puestos y procedimientos, para proveer a todos los colaboradores de material
apropiado que permita un desempefio eficiente y ordenado del trabajo, asi como
minimizar errores y maximizar el uso de los recursos de la empresa a través de la
especializacion. Ademas, la creacion de estos instrumentos facilitara las
evaluaciones de desempefio a través de las cuales se pueda retroalimentar el

trabajo del personal de forma obijetiva.
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