UNIVERSIDAD  NACIONAL AUTONGMA
DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
CUAUTITLAN

RECURS0OS HUMANQS

DISENO DE UN PROCEDIMIENTO
ORGANIZACIONAL PARA INCREMENTAR LA
CFICIENCIA EN EL PERSONAL DE UNA PEQUENA
EMPRESA DE MERCADOTECNIA.

TRABAJO DE SEMINARIO
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADA EN  ADMINISTRACION
P R E S8 E N T A

SANDRA MARTINEZ ZAVALETA

ASFSORA L A. MA TERESA MUNQZ GARCIA.

CUAUTITLAN IZCALLI, ESTADO DE MEXICO. 2000



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



FACULTAD DE £STUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
UNIDAOD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR
DEPARTAMENTO DE EXAMENES.PROFESIONALES

JNEERADAD MNATICHAL
AV PNeR A TF
MEerico

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO
DIRECTOR DE LA FES CUAUTITLAN
PRESENTE S

ATN: Q. Ma. del Carmen Garcia Mijar
Jefe del Departamento de Txamer

t— [CFT

Protesicnales de la FES Cuautit]

Con base en el art 51 del Reglamentc de Examenes Profesicnales de la FES-Cuautitlan, r

permitimos comunicar a usted que revisames &l Trabaio de Seminario:
Recurscs Hamanos

Disefio de un procedimiento Organizacional para Incrementar la Eficiencia en

el Personal de una Pequefia Empresa de Mercadotecnia.

que presenta _La pasanie; Martinez Zavaleta Sandra

con numero de cuenta: gnnaiga- para obtener ef titulo de :

Licanciada en Administracidn.

Considerando que dicho trebajo retne los requisitos necesarios para ser discutido en

EXAMEN PROFESIGNAL correspandiante, otorgamas nuestra VISTO BUENG.

ATENTAMENTE
“POR Ml RAZA HABLARA EL ESPIRITU”
Cuathitlan lzcalli, Méx. a _45 de _apeqn o de  oqnn

MODULO PROFESOR FIRMA

Iit L.A. Ma. Teresa Mufioz Garcia 3
o~ e
. v T.A,E, Tva Lilia Torres Reves ‘:'rfzi—d ﬂ:’:”””/
=
iz L.A. Alvaro Gonzdlez Mendoza @U/{AM

it
— ““\'7;)



F AGRADECTIMIENTOS

A DIOS:

Por darme |a oportunidad de avanzar
un paso mas en mi camine
por convertir mis tropiezos en fe y esperanza
porque me doy cuenta que con fe los suefos
imposibles sc pueden lograr.
Por permitirme seguir en fu camino

Te doy las gracias Sefior...



A MIS PADRES:

For ser ejemplo de valor, constancia y lucha
contra fodo obstacule que he tenido en mi camino,
porgue han forjado e mi grandes sentimientos y

con su presencia han curado todo tropiezo en mi camino

mil gracias por esa gran oportunidad que me han brindado
Ser alguien en la vida.

Los amo,

A MIS HERMANOS

Par ser otra parte imporiante en mi vida al motivarme a seguir adelante,
por brindarme su amor, carifio y comprension
y permitirme crecer a su lado
porque al pensar en ustedes mi motivacion crece.

Gracias ..

A MIASESOR:
Por orientar mis ideas y pensamientos
Por dedicarme su tiempo tan valioso
para concluir exitosamente mi trabajo.

Mil gracias...



RECONOCIMIENTOS

A LA UNAM
for representar para mi
el rnéximo recinto que me dio
[dentidad, criterio y sobre todo una conciencia
de lucha y valor

Para enfrentar mis propios retos y ser til 2 la sociedad

A LA FES CUAUTITLAN
Por ser la segunda casa que
Durante un largo trayeclo
me cobijé entre sus muros

Y me brindé ia oportunidad de ampiiar mis conocimientos.



INDICE

Planteamiento del problema
Qbjetivo general
Objetivos especificos
Freguntas de investgacion
Hipdtesis
INTRODUGCION ... e s e oot v e e e o i
CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION
1.1 Concepto e importancia de |a administracién en las organizaciones . . ... ... 4
1.2 Etapas del proceso administrative . ... ... ... ... ... . . .9
1.1.1 Definicion de planeacién ... o . T [ 0]
1.1.2 El papel que ocupa la organizacion en las empresas ... ... ....... ... 17
1.1.3 El proceso de direccidn en las organizaciones . ... .. ... .. .... .. 23
1.1.4 Importancia del control en las organizaciones ... e e w0 27
1.3 Definicion de procedimiento ... oo s i 2%
1.4 Imporiancia de los procedimientos en las arganizacienes . . .. ... .. .30
CAPITULO 2. DISERO DE 1.A ORGANIZACION
21 Generalidades ... oL i e e 34
2.2 Disefo situacional de la organizacion .....ccoeee vees oo - i L. 039
2.3 Factores internos y externos situacionales.. .. .. .. . . . . . ... .. 41
2.4 Coémo diseflar la estructuracorrecta .. . ... ... ... L L 4

2 5 Tipos de estructuras organizacionales . ... ... ... ... .. ... .48



2.6 Cémo influye ia teoria clasica en el disefio de las crganizaciones . . ... . .. 51
CAPITULO 2. IMPORTANCIA DEL FACTOR HUMANO EN L.AS
ORGANIZACIONES

31iQuéesfactorhumano? . . ... L0 L e e a0 53

3.2 La conducta del individuc en las organizaciones ... ... .. ... ... .54

3 3 Aptitudes del factor humano para conformar la validez de un

procedimienio e incrementar la eficlencia....... ... . ... ... e .. B2

34 La mente del factor humano . .. s e L e e e i, L B3

CAPITULO 4 CASO PRACTICO

4.1 Antecedentes delaempresa .. . s s i e e . .. .. B8
4.2 Problematica actual delaempresa ., . .. .. . .. .. ... ... B9
4.3 Diagnédstico detallado de laempresa ..o o oo o cciviiiee oo oo .. 10

4.4 Disefio de un procedimiento arganizacional para mcrementar la eficiencia

BN PEISONAL ... oot oo e i e e e e e e e e T

Conciusiones

Bibliografia



del proceso administrativo, el cual —metaforicamente- es como un formulario que nos va
llevando paso a paso y al mismo tiempo nos ayuda a trabajar con menos grado de

incertidumbre, proyectando un mejor plan de trabajo.

Si gueremos manejar una empresa con satisfaccidn debe quedar muy claro gque la
formulacion de objetivos es imprescindible, debido a que el personal sabra hacia donde
dirigirse y lo que en realidad espera la empresa, por tal motivo, tienen que ser reales v
alcanzables, asi como formalmente establecidos para un mejor desarrolle de planes y

sistemas de procedimientos permitiendo alcanzar el éxito.

Por lo tanto en el capilulo 1 se habla principalmente de las herramientas necesarias para
lograr un mejor desarrollo en la ejecucion de las actividades de la empresa, como lo es la
planeacion, organizacion, direccidn vy control, asi como el conocer su importancia ya que a

la falta de alguna de éstas implicaria no cumplir con el proyecto.

En el capitulo 2 se hace mencion de o importante que es el disefiar una organizacién,
tomando en cuenta fas necesidades que tiene y adaptando el disefio a las caracteristicas
requeridas por los trabajadores. Asi come tambign se menciona lo que es un manual de

organizacion y un manual de politicas.

En el capitulo 3 se abarca principalmente el papel tan importante que ocupa el factor

humane para llevar a cabo tode un proceso dentro de la empresa; sus habitos y actitudes asi



como el nivel culiural, la importancia que tiene para que se desarrollen dentro de la

organizacion.

Y por Gittrno en el capitulo 4 se desarrollan los pasos que hay que tomar en cuenta para
disefiar un procedimiento organizacional en la empresa que se tomo comoe ebjeto de estudio
y asl lograr una mejor identificacién por parte de los trabajadores con la empresa, se

establece el organigrama y la descripcion de funciones de cada puesio.



CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION

ara dar inicio a este capitulo, es importante definir qué es una organizacion. El autor
Stephen Robbins, en su libro administracidn teoria y practica, define a la organizacion

coma una ordenacion sistematica de personas realizadas para alcanzar un objetivo especifico.

James A. F. Sioner, en su libro de administracion, menciona que la mayor parte de nuestra
vida somos miembros de alguna organizacion, una universidad, un equipo deportivo, un grupo

musical o teatral, civica, una rama de las fuerzas armadas o una empresa.

Asi podemos definir en términos generales, que una organizacion es aquella donde existen
dos 0 mas personas que se retinen con un mismo fin, y sus objelivos los hacen trabajar

conjuntamente hasta alcanzar la meta propuesta.

Para poder entender el papel que ocupa la administracion dentro de las organizaciones,
debemos conocer primeramente cud! ha sido su trascendencia historica. En el siglo XX surgen
ios primeres estudios respecto a ia adminisiracion encabezados por dos grandes precursores:
Frederick Winslow Taylor y Henry Fayol; el primero era de origen norteamericano y su principal
interés fue el de “aumentar la eficiencia de la industria a través, inicialmente, de [a

racionalizacion det trabajo del operano”.' Bl segundc era europao y sus estudios se basaron

' Chiavenato, Idalberto, introduccidn a la Teoria General de la Administracion, p 37



principalmente en la “teoria clésica precocupada por aumentar [a eficiencia de [a empresa a
través de su organizacidn y de la aplicacidon de principios generales de la administracién con
bases cientificas”.’” Estos dos notables estudiosos fueron considerados como los padres de ia
administracion por las grandes aportaciones que dieron con sus irabajos. Taylor hizo sus
primeros exparimentos en la escuela de la administracion cientifica estabieciendo los

siguientes principios:

=~ Esiudio de tiempos y movimientos.
= Seleccidn y capacitacion del personal.
= Responsabilidad compartida

= Salarios e incentivos

No obstante, lo cuestionable del experimento de Taylor fue que consideraba al individuo come
un ser irracional, incapaz de pensar y actuar por &l mismo, consideré que era pasivo y gue no
se movia si no habia alguien que lo dirigiera, en concreto, lo comparaba con fos engranes de

una gran maguina.

Por otra parte, Henry FFayol destacdé el hecho de que una organizacidn debia estar
estructurada f{ormalmente para ser eficiente, sentando las bases de {a teoria clasica, que

practicamente describia los meétodos de operacion en una organizacidn. Cabe sefialar que

? jbidem, p 37



su estudio definié los conceptos de planeacidn, organizacion, direccion, coordinacién vy

control, como elementos estructurales dentro de la organizacidn.

“Fayol empled sus Ullimos arfos de vida en la tarea de demostrar que, con previsién cientifica y

métodos adecuados de gerencia, los resultados satisfactorios eran inevitables™

Establecid los principios de la administracidn, enire los que destacan la division del trabajo, la
autoridad y responsabiiidad, disciplina, unidad de mando, unidad de direccidn, subordinacion,

remurieracion, cenfralizacion, orden y equidad, logrando una mejor operacion de funciones

* Chiavenato, Idalberto, Administracion de Recursos Humanos; p 78



1.1 CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LAS ORGANIZACIONES

Antes de mencionar la importancia que representa definiremos el significado que tiene la
palabra administracion considerando que “viene del lafin ad (direccion para, tendencia para) y
minister (subordinacion u obediencia), y significa aquél que realiza una funcidn bajo el mando
de otro.™ Por ofro lado se sabe que en la actualidad la administracién debe estar dirigida hacia

el logro de los objstivos.

Uno de Ios fines de la administracion es el proceso de optimizar recursos y minimizar gastos a
través de una serie de procedimientos que nos ayuden al crecimiento y desarmrollo de fa
organizacioén. Su estudio ha cobrado gran importancia a lo largo del lempo, debido a que se
ha dado a la tarea de lograr mayor efectividad en ja realizacidn de ias aciividades
empresariales, con la implementacion de procesos que ayudan a la empresa y al individuo

mismo a tener mas claridad en la forma de llevar a cabo sus tareas.

En nuestras vidas personales aplicamos la administracion. Todos en algln momento
deseamos aigo vy lo primero que pasa por nuestra mente es: ;Cémo voy a lograr eso gue
deseo?. Consciente o inconscientemente empezamos a planear para lograr nuestro objetivo, v
de hecho, desde ese momento se puede percibir una aplicacion de la administracion en su
forma mas basica, y la safisfaccion que produce el crecimiento comienza al ver que se ha

cumpiido nuestra meta, 1o cual nos lleva a desear mas y por lo tanto los deseos aumentan y

4 5 .
Chiavenato, ldzaberto, Introduccion a )a Tegria Gencral de la Admnistracién, p 6




nuestra vision se ampiia. Lo mismo pasa en las organizaciones, todo comienza por un desec

que se proyecta y se lleva a la practica.

Por tanto y como ya se menciono, fa administracion se ha dado a la tarea de lograr en las
organizaciones la mayor efectividad en el desarollo de las actividades empresariales,
coordinandolas  adecuadamente mediante la  aplicacidon de programas, métodos o

procedimientos que contribuyen a lograr los objetives.



1.2. ETAPAS DEL PROGESQ ADMINISTRATIVO.

Es imporiante considerar que para cumplir los objetivos y lograr un trabajo satisfactorio deben
emplearse adecuadamente las cualro etapas que forman parte del proceso administrativo:
Planeacion, Organizacion, Direccién y Control, Existen diversas descripciones de este proceso,
G. Munich y M. Garcia io definen como “El conjunto de fases o etapas sucesivas, a través de
las cuales se hace efectiva la administracidn, mismas que se interrelacionan y forman un

proceso integral,”

James AF. Stoner, lo describe como e! proceso de plansar, organizar, liderear y confrolar e
trabajo de los miembros de la organizacidn y de utilizar todos los recursos disponibles de la

emprasa para alcanzar ohiefives organizacionales estsblecidos.

“Adalberto Rios Szalay menciona en su libro de origenes y perspectivas de fa administracién el
concepto atendiendo a Fayol. La adminisiracion es prever, organizar, dirigr, coordinar y

controlar.

Jos& Antonio Femnandez Arena en su libro proceso administrativo lo define, como ciencia social
que persigue la satisfaccién de objefivos instifucionales, por medio de un mecanismo de

operacion y a través del esfuerzo humano.”™

8in duda alguna estas definiciones nos llevan a un mismo concepto, siendo el proceso

* Rodriguez Valencia, Joaquin, Introduceion ¢ la_Administracién con Enfogque de Swtemas, pp 244, 245
S hitp /hwww itlp edu mxdpublicaltutonales




administrativo la forma en la que vamos a llevar a cabo todo un proceso organizacionat que
determine en forma clara y precisa el desarrolio de las actividades y que permita lograr mayor
eficiencia en el desempefio de las tareas logrando los objetivos propuestos v alcanzando las

metas establecidas por fa empresa.

1.2.1 DEFINICION DE PLANEACION

La planeacién se ha considerado hasta la actualidad como la forma de anticiparse a
cualguier suceso inesperado que se pueda presenfar en el presente o futuro, esto es,
contribuye favorablemente en la toma de decisiones y se encamina a encontrar fa mejor
alternativa 0 curso de accién a seguir. En realidad, cuando una empresa no desarrolla un
minimo de planeacion, la toma de decisiones resulta deficiente, sus acciones son
espontaneas y en ocasiones sus expectativas son frustradas. [.a planeacion “es un proceso
de decidir anticipadamente lo que ha de hacerse y como. Implica la seleccion de objetivos y
el desarroflo de politicas, programas y procedimientos. Gomez Ceja nos define la planeacion
como: k| proceso que nos permite la identificacion de oportunidades de mejoramiento en ia
operacion de la organizacién con base en la técnica, asi como en el establecimiento formal

de planes o proyectos para el aprovechamiento integral de dichas cportunidades.”

Bajo {a apreciacion de Burt K. Scanlan, a plansacion es un “sistema que comienza con los

objetivos, desarrolia politicas, planes, procedimientos y cuenta con un méiode de

" Rodriguez Valencia, Joaguin, Introduceién a la Adminsstracién con Enfogque de Sistemas, p 316
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retroalimentacion e informacion para adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias.™ La
planeacion es un elemenio primordial del procese administrativo, v de acuerde a lo que se
menciond en los parrafos anteriores, nos ayuda a decidir fo que se debe hacer, cuando hacerlo

y quien o hara, es decir, ayuda a prever y seleccionar el camino mas adecuado en situaciones

desfavorables.

CARACTERISTICAS E IMPORTANCIA DFE LA PLANEACION

¢Podemas determinar el éxito de una organizacién sin una planeacion previa? Esta pregunta
debe ser formulada antes de iniciar cualquier proyecto “Sin planes los administradores no
pueden saber cdmo organizar a la gente vy los recursos; sin un plan, ne pueden dirgir con
confianza o esperar que ofros lo sigan; y sin un plan los administradores vy sus seguidores
tienen muy pocas probabilidades de lograr sus metas 6 de saber cuando y dénde se estan

desviando de su caming.”™

El principal objetivo de una organizacion es alcanzar sus metas, y de acuerde a lo antes
mencionado sélo se logrard mediante el establecimiento de un plan que ayude a evitar el
actuar de improviso sin una prevision de lo que puede hacerse o cdmo actuar, reducienda asi

el grade de incertidumbre y eligiendo el camine iddneo para logrario.

 hitp Mwww 1itlp edu mx/publicattuteriales
S Stoner, James A F , Freeman A, Edward, Admimstracion, p 198
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“La planeacion es una actividad enfocada hacia el futuro, cuyo fin es proyectar la existencia de
un organismo social a lo largo del tiempo, no sdlo en el tiempo actual, sino buscando nueves

caminos y adaptando su existencia, o [a de los sistemas con los cuales se interrelacionan.” ™

Una buena pianeacion:

= Contribuye al desarrollo empresarial, con la aplicacion de técnicas y métodos para lograr
una buena utilizacion de los recursoes.

= Permite trabajar con mener grado de incertidumbre.

= Ayuda a la empresa a prever problemas inesperados que se le presenlen en el fufuro,
logrande oblener un mayor éxilo en su solucion.

= Permile tener una vision a futuro, logrando una mejoria en el porvenir de la empresa y
en Iz realizacion de sus actividades.

= Permite aprovechar al maximo las oportunidades disminuyendo asi los riesgos o
eventualidades.

= Promueve la eficiencia 2| eliminar |la improvisacion.

= Con la elaboracidén de un plan de trabajo se fornenta una mayor estabilidad en el
personal para flevar a cabo sus tareas.

= tLogra contar con cursos alfernos de accion, valorando asi el mas adecuado para la

toma de decisiones.

' Rodriguez Valencia, Joaquin, Introduccién & 1a Administracién con Enfoque de Sistemas, p 52

12



ELEMENTOS DE LA PLANEACION

FExisten elementos que permiten al adminisirador visualizar de una manera mas clara la

elaberacion del plan, ios cuales son:

a)

b)

c)

d)

Prondsticos: Son predicciones de lo que puede suceder, son premisas ¢ suposiciones
hasicas en que se basa la planeacion para la toma de decisiones.

Objetivos: Representan lo que la empresa espera obienar en un determinado tiempo,
deben ser cuantificables v reales, son establecidos por la alta direccidon; es necesario
gque se den a conocer a los miembros de la organizacion para que contribuyan a
lograrlos.

Politicas: Son los lineamienios que se establecen en la organizacion para orientar la
accién del individuo, son importantes porque ayudan al logro de los objefivos.
Procedimientos: Para realizar un procedimiento adecuado es importanis conocer cémo
opera la organizacion, de tal manera que permita describir y detallar cronolégicamente
los pasos que hay que seguir en una determinada aclividad. Mas adelante se explicara
con mayar detalle su desarrollo.

Programas. Es el plasmar las actividades determinadas en el procedimiento, fijando
tiempos en [os que deberén realizarse. coniribuyendo a alcanzar las metas fijadas.
Presupuestos: Se considera un elemento necesario para determinar la inversidn

requetida en recursos materiales y horas-hombre. E| presupuesto sirve para cenocer la

13



cantidad de dinero necesaric para la inversidn, y verifica que ésta alcance los rosultados

que se esperan obtener

La elaboracién do planes puede abarcar cualquier nivel jerarquico debido a que va de lo
general a lo particular, es decir, lo puede emplear la direccidn general o bien las Areas
operativas, pero no hay que olvidar que lo que se planee se debe llevar a la practica; deben
ser planes reales, atendiendo el medio ambiente gue los rodea. Cuando se planea, se debe
hacer con precision, exactitud, vy olvidarnos de opiniones subjetivas, para asi lograr mayor

confiabilidad en sus planes y sobreiodo que se pueda expresar en tiempo y dinero.

TIPOS DE PLANEACION

A conlinuaciéon proporcionamos una explicacidn breve de los tipos de planes que se

establecen en la organizacion dependiendo del nivel jerarquico que se quiere aharcar:

= Planes Estratégicos
= Tacticos o Funcionales

> Operativos

Los planes estratégicos son elaborados por los micmbros de més alto nivele, ya que ellos
conocen la necesidad de toda la organizacion v por lo tanto podran establecer los medios

necesarios para llegar a los objetivos esiablecidos. Estos instrumentos son “los que establecen

14



los lineamientos generales de la planeacion sitviendo de base a los dernas planes.”™ Los
planes taclicos o funcionales son elaborados por los mandos medios y estan sujetos a los
planes esiratégicos, se implementan en areas especificas y utllizan los recursos de ia
organizacién, su ejecucion se da a mediano plazo a diferencia de los anteriores que son a
largo plazo. Los planes operafivos estan dirigidos a cubrir los aspectos practicos de una
estrategia empresarial, se suietan a la planeacidn tactica y describen las actividades que
deben llevar a cabo los ltimos niveles jerarquicos, se disefian a corfo plazo a diferenciz de los
planes taclicos, Ademas, existen algunos punios que se dsben emplear en el disefio de fa

plansacion:

Delerminacion de la mision: constituye las bases de [a organizacion, su objetivo, sus valores,
su ambilo v su sitio en el mundo. La definicidn de la misién es una parie relativamente
permanente de la identidad de la organizacién que favorece la unidad y motivacion de sus

rmiembros.

Establecimiento de las mefas: toda empresa debe comprender hacia donde debemos
dirigirnos y su formulacién se debe enfocar principalmente a la misién y finalmente traducirlos

a téerminos concretos.

Toma de decisiones estrafégicas: esta etapa logra la identificacion, evaluacion y seleccion de

las alternativas que se tienen para una toma de decisién efectiva

" hitp JAvww.itlp edu mxpublicaitutonales



Estrategias de fa organizacion: James A. . Sfoner en su libro Adminisiracién plantea las
siguientes preguntas para determinar las estrategias de la organizacion: ;Cual es nuesiro
negacio y cual deberfa ser? ;Quidnes son nuestros clientes y quienes deberian ser? ;Hacia
dénde nos dirigimos? ¢Cudles son las principales veniaias competitivas que tenemos? (En

que areas de competencia scbresalimos?

Identificacion de los objefivos y estrafegias: Emplea el mejor procedimiento para alcanzar lo
esperado eficientemente. “Representan los resultados que ia ernpresa espera obiener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente, en ellos se traslada la mision a t&rminos

concretos.”?

Identificacién de oporiunidades estrafégicas y riesgos: esta elapa pretende identificar
oportunidades que se le presenten a la organizacién, en el momento o hacia el futuro,
considerando ante todo sus fortalezas y debilidades con las que cuenta, para que le permitan
ahordar al mercado, enfrentarse a la competencia y satisfacer los deseos del consumidor. Asf
mismo se debe considerar los problemas a los que habra de enfrentarse y la forma en la que

los resolverd, para delimitar lo que quiere lograr.

Determinacion del grado estratégico requerido: de alguna manera los cambios estratégicos
siempre deberan esiar presentes, considerando las expectativas que se tengan  en

comparacion a la reaccidn que tengan los competidores.

2 ibidem p p 19g, 200y 202
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Analisis ambiental: Consiste en descubrir las formas con que los cambios de los ambientes
economico, tecnoldgico, sociocultural vy politico de una  organizacion la  afectaran
indirectamente y las formas en que influiran en eflos los competidores, proveedores, clientes y

ofros factores.

Analisis de recursos: esta etapa se refiere a las posibilidades que tiene una empresa para
satisfacer las necesidades a través del producte que se esla ofertando, las ventajas y
desventajas que presenta ante ellos, y para detectarlas seria conveniente hacernos la

siguiente pregunta “; Qué estamos haciendo mejor o peor que los demas?™

Determinar los cursos de accion: Es evidente que se deben determinar fos cambios mas
adecuados a seguir, en situaciones dificiles. Podemos tener un gran nmero de alternativas,
pero el principal proposito de éste punto es reduciras hasta quedarnos con la que realmente

nos ayude a obtener lo esperado.

1.2.2 EL PAPEL QUE OCUPA LA ORGANIZACION EN LAS EMPRESAS

La organizacion es aquella parte de la administracion que implica eslablecer una estructura
infencional de funciones que las personas de una empresa deben desempenar. De acuerdo a
principio que sefiala Henry Fayol, la organizacion es el componente que determina un lugar

para cada cosa y cada cosa en su lugar.

¥ Stoner, James A F | Fleeman A Edward; Admumstracsén, p 203
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“Desde siempre el ser humano ha estado conscientc de que la obtencidn de eficiencia sélo es
posiblo a través del ordenamienfo y coordinacidn racional de todos los recursos Una vez
establecidos los objefivos -lo que se quiere hacer- a través de la planeacion, sera necesario

determinar qué medios ulilizar para lograrlos -coémo hacerlo-""

CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

“Es la esiruciura técnica de las relaciones que deben exisfir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con ei fin de lograr

su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.'®

Joaguin Rodriguez Valencia en su libro Administracion con enfogue de sisternas menciona las

definiciones de diversos autores en cuanto a organizacion:

El autor Louis Allen la define como el trabajo que realiza un administrador, para ordenar y
relacionar entre si [as tareas que deben realizarse y ascgurar asi una ejecucidn muy eficaz de
tas mismas. Isaac Guzman Valdivia, la define come ia coordinacion de las actividades de los
individuos que integran una empresa, con el propdsito de obtener el maximo aprovechamiento
de los elementos, materiales, técricos y humanos, en la realizacidn de los fines que la propia
empresa persigue. Para Mario Sverdlick es el proceso de estructurar o arreglar las partes que

componen un organismo.

™ http fAwww tip edu myx/publicatutonales
s Mercade H , Salvador, Administracion Apkicada Teoria v Practica p 267
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Podemos concluir que la organizacion es la forma de flevar a cabo las tareas de manera
ordenada, coordinada y eficiente, para que la organizacién cumpla un papel apropiade dentro

de las empresas.

Con la aplicacion de la organizacion tenemos que:

= Los individuos saben con carfeza las actividades que deberan realizar.

= la reiacion {aboral es mejor ya que cada cuai tiene definido su iugar y saben o que ies
cotiesponde, no se invoiucran en el trabajo del otro, el nivel jerarguico queda definido.

= Se evita la rotacion excesiva, lo que permite una especializacién en las actividades
individnales.

= Se delega avtoridad debido a que queda determinada la actividad individual.

“Crece la eficiencia. El objetive de la organizacidn como una fase del proceso administrativo,
es la eficiencia, y ésta se consigue al organizar, porque identifica y eguilibra debidamente el
trabajo especifico con las personas que lo desempefien y los elementos materiales,

relacionando asi todos esfos factores.”®

Dentro de la organizacidn existen diversas etapas que facilitan la distribucion de las tareas y
logran una mayor familiarizacién con las mismas como es Jla descripcion de puesitos,

deparfarnentalizacion, tramo de control, descenfralizacion y delegacién de autoridad. En &l

% ihidem p 275

19



siguiente capitulo se explicaran cada una de estas fases que contribuyen a una mejora en la

organizacion del trabajo.

ORGANIGRAMAS. TIPOS Y UTILIDAD

Una herramienta utilizada para representar la estructura de la empresa son los organigramas,
también conocidos como graficas de organizacién, los cuales ilustran de manera especifica los
puestos que exisien y las luncionss que ejecutan; ia forma lipica de los organigramas es un
conjunto de cuadros unidos por Hineas; cada cuadro representa un determinado puesto v las
lineas representan las relaciones de dependencia entre ellos, quedando vinculados de esta
forma aspectos relevantes de la empresa tales como fa comunicacion, la responsabilidad y la

autoridad.

Al elaborar un organigrama debemos dejar muy definidos los cuadros que contendrd, asi como
los puestos y las funciones que se habran de incluir. Cabe sefialar que dentro de las graficas
de organizacién no es necesario poner el nombre de la persona quc ocupara determinado
puesio, basia con especificarlo y posieriormente nos servird para elaborar un perfil y encontrar

a la persona idonea.

A continuacién mencionaremos algunos tipos de organigramas existenias-

20



Organigrama Vertical: Son representados por cuadros de amriba hacia abajo unidos por una
sola linea que determina la comunicacion de autoridad y responsabilidad, en su
representacion, entre mas alto se encuenire el puesto mayor jerarquia tiene, por lo tanto,
podemos distinguir facilmente el rango. Como desventaja tenemos que los niveles inferiores no

son ian faciles de representar o indicar.

Organigrama horizontal: Se representa principaimenie a la autoridad del lado izquierdo,
desiindandose a la derecha los demas niveles jerarquicos. Su ventaja es que la grafica se lee
hacia la derecha - la forma acostumbrada a leer - y se distinguen claramente los puestos. No

obstante, cste tipo de grafica es poco usado en la praciica.

Crganigrama Circular: En este organigrama se represenia a la maxima autoridad en medio de
un circule, el cual es rodeado por ofros - los demas niveles jerarquicos -, cada circulo
representa un nivel, entre mas adentro se encuentre, mayor |erarquia tiene, también esian
unidos por fineas que marcan la autoridad y la responsabilidad. Dentro de sus ventajas
podemas encontrar que el personal no se siente inferior o supetior por la posicidn que acupa,
ya que la representacién nc hace distincion en eso. Se pueden colocar mas puestos en el
mismo nivel. 8in embargo, su desventaja radica en que la interpretacién de la grafica es un

paco confusa.
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Organigrama Escalar: este organigrama es mas sencillo pues sus niveles se desprenden como
escalones. En el siguiente capitulo se especificara mas a fondo qué hay que hacer para

disefiar una organizacion.

ORGANIZACIONES FORMALES E INFORMALES

Existen organizaciones que por la forma en la que estan estructuradas, se consideran formales
o informales. Las organizaciones formales son aguellas que han side previamente disefiadas
segin un plan. “La organizacion formal debe ser flexible. Debe dar lugar a fa discrecionalidad,
la ventajosa utilizacidn del talento creativo y ef reconocimiento de los gusios vy capacidades

individuales en las organizaciones mas formales.”"”

Es importanie mencionar que dentro de este fipo de organizacion el administrador debe ofrecer
fas mejores condiciones de trabajo, mediante una estructura bien definida que permita al
personal tener una clandad en la realizacion de sus actividades, asi como [a determinacién del

puesto que ocupa.

Con una estructura formal, es mas facil informar al personal acerca del perfi vy las

caracieristicas de la empresa.

7 Koontz, Harold, Administracidn, una Perspectiva Globat p 247
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Las organizaciones informales se describen como “una red de relaciones personales y sociales
no establecidas ni requeridas por la organizacion formal pero que surge espontianeamenie de

la asociacion entre s1 de las personas.”®

Se dice que pueden surgir dentro de una organizacion formal, donde sus fines se conjugan y
buscan la interrelacion laboral independiente. For olro fado “se forman a partir de las
relaciones de amistad (o de antagonismos) ¢ del surgimiento de grupos informales, que no

aparecen en el organigrama ¢ en cualquier otro documente formal ™

1.2.3 EL PROCESQ DE DIRECCION EN LAS ORGANIZACIONES

A esta etapa del proceso administrativo se le conoce también como ejecucion, comando o
liderazgo, cuaiquier persona con una responsabilidad sobre el trabajo de otras esta aplicando —
asi sea basicamente- las funciones administrativas. En su sentido mas estricto pademos definir
a la direccidn como el grado de liderazgo que tenga un individuo ante un grupe de personas
para motivarios y conducirlos en una forma adecuada, a lograr los objetivos establecidos por la

empresa.

En términos generalas, podemos decir que su finalidad es coordinar el esfuerzo del individuo
hacia las operaciones, logrando obtener productividad aita y eficiente, sin olvidar de antemano

la motivacion y supervisién que debe existir en esa etapa, logrando asi, alcanzar las metas

 Ihidern, p 248
'® Chiavenato, Idalberto, Introduccion a la Teoria General de la Administracién, p 83
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propuestas. Para mencionar el concepto segun otros autores, la direccion se entiende como “la
influencia interpersonal del administrador a fravés de la cual logra que sus subordinados
obtengan los objetivos de la organizacion, mediante la supervision, la comunicacion y la
motivacion. Consiste en coordinar el esfuerzo comin de los subordinados, para alcanzar las

metas de [a organizacidn.”® La direccion lleva a cabo:

a) Los fineamientos propuestos en la planeacion y organizacion para el logro de log
objetivos, pero esto sdlo sera posible en la medida que el dirigente logre que el personal
se interese en los objelivos y haga que forme parte de sus infereses de autorrealizacién.
Si se logra la interrelacidn de los objetivos de la empresa con los objetivos personales,
se esta hablando de una direccion bien ejecutada.

b} Apoya al personal en la realizacidon de sus actividades, supervisando y orientando para
que su labor sea mas sencilla.

¢} Hace respetar los canales de comunicacién a fin de evitar la fuga de responsabilidad v
mando, de fal forrna que al emitir una orden sepan acatarla y conocer su procedencia,

esto ayuda a evitar conflictos.

FLEMENTGS DE LA DIRECCION

% Bis hitp fwwew stip edu mx/publicaititonales
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Cuando se habla de direccidn es necesario iniciar con las Teorias molivacionales; éslas son
parte importante de la direccién, ya que logran influir en el estado de animo del personal e

inducirio hacia el logro de los objetivos.

Liderazgo: es el arte de lograr influir en el personal para gue realice su trabajo de la mejor

manera posible, de 1al forma que permita llegar a las metas fijadas.

Comunicacion: es el medio por ei cuai ei personal se encuenira estrachamente relacionado en

la organizacion y logra la unificacion al mismo propdsito.

Supervision y/o auforidad: estos dos elementos van relacionados, ya que el primero se
encarga de verificar que las cosas se estén haciendo hien y el segundo da la orden de

correccion en cuanto detecta alguna anornalia en el aspecto que se esté supervisando.

N
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Como una forma de representar las necesidades del individuo, nos apoyaremos

conacida piramide de Maslow, la cual propone una estructura jerarquica:

en la
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1.2.4 IMPORTANCIA DEL CONTROL EN LAS ORGANIZACIONES

El control es un proceso que apoya a la administracion a verificar que lo que se estd realizando
este ligado con lo que debe ocurrir. En caso de no ser asi, se deben realizar las correcciones

necesarias.

“Es un galicismo que indica la accion o efecto de controtar. Controlar es un verbo activo que
significa: examinar y censurar con autoridad suficiente, formando juicio, aprobzndo o
corrigiendo lo que no estuviera en forma o mode debido. Es ia funcién administrativa que

consisle en asegurar, la medicion y la correccion de la eficiencia hacia los objetivos fijados.”!

Podemos decir que ef control apoya 2 los procesos antericres a verificar que las actividades

realizadas por el personal estén dentro de Jos lineamientos establecidos por la organizacion.

OBJETIVOS DEL CONTROL

Con el control nos cercioramos de que efectivamente se cumplan los objetivos.

= Ayuda a medir y cuantificar los resultados, detecta las fallas que se presentan en cuanto
a lo planeado y lo que se esta llevando a cabo; es decrr, ideniifica las desviaciones y

apoya en la prevision y correccion de los errores.

* Rodrfguez Valenca, Joaquin, Introduceidn a fa_Administracion con Enfogue de Sistemas, p 539
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= Es aplicable en todos los ambitos, personas ¢ cosas, ya que es posible detectar de
inmediafo al sector responsable de cierlas anomalias y establecer medidas correctivas.

= [nforma acerca de [a ejecucion de los planes, cuil es su situacion y sirve de base para
reiniciar el proceso de ja planeacion.

= Contribuye al ahorro de fiempo y reduccidn de costos al evitar que se presenten errores.

ETAPAS DEL CONTROL

a) Fsfablecimiento de esténdares: es una guia que ocupa el control para determinar los

resultados, y verificar el cumplimiento de las metas de la planeacion.

b} Medicion de resulfados: esia etapa de control sélo se aplica cuando existen medios gue
realmente estan midiendo e! desempefio de los firabajadores, pues facililan [a

comparacion de lo esperado con Io real.

c) Comeccion: st en [a etapa anterior se detectan desviaciones, hay que aplicar la

correceidn, estructurando una renovacion en los planes y procedimientos.

d) Relfroalimentacion: recaba la informacién que provocd el desvio y se da aviso del nuavo

control que sera aplicado.
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1.3 DEFINICION DE PROGEDIMIENTO

El procedimienio se sujeta a los objetivos, metas y politicas establecidas en la planeacion, y

para entender mejor su funcionamiento daremos la definicién de diversas autores.

Un procedimiento “es un conjunto de aclividades que medianle una adecuada relacién y

n22

encausados a peliticas nos permiten lograr un objetivo concreto.

“Es una guia para la accidn porque detafla en forma precisa e inflexible como se va a
desarrollar tal o cual actividad. Es una secuencia de labores debidamente ordenadas, cuyo

objetivo principal es lievar a cabo una determinada labor.™

Para Victor Lazzaro es una serie de funciones, pasos, empleados por la direccion para gue su

labor o cualquier trabajo sea desempefiado con mayor eficiencia, efectividad y economia,

Para L.M. Munch Galindo, los procedimientos establecen el orden cronolégico v ia secuencia

de efectividades que deben seguirse en fa realizacion de un frabajo repelifivo.

Por lo tanto se puede mencionar que fos procedinientos nos seffalan el camino a seguir,

determinando 108 pasos que propercionan un mayor apoyo en la ejecucion de actividades

2 |bidern. p. 352
# Mercado ., Salvador, Adminstracidn Apiicada, Teoria v Practica, p 193
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1.4. IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS EN LAS ORGANIZACIONES

Un procedimento bien establecido ayudara a los trabajadores a identificar claramente los
mélodos que debe emplear para realizar sus lareas. “El procedimiento nos dice: come hacer el
trabajo, cual proceso usar y ofra informacién general respecto al trabajo. El procedimiento esta
orientado hacia las tareas, normalmente debe estar por escrito en un documento formal
segmentando las tareas que deben ser efectuadas, el propésito primario del procedimiento
tiene naturaleza de insfruccién.” Los procedimientos permiten un seguimiente 16gico, para
evitar la incertidumbre en las actividades rutinarias, es necesario adecuarlas basandose en las

necesidades atendiendo a su organizacion, tipo de producto y/o servicio.

w23

“Un procedimiento debe ser estabie y, sin embargo, flexible,” estable se refiere a Ia firmeza

en su aplicacion y seguridad para llevarse a cabo dicho procedimiento; flexible se refiere a la

adaptacion que se le puede dar dependiendo de la necesidad que se presente en &l momento.

De acuerdo a lo anterior pedemos deducir las ventajas que tienen los procedimienios en las
organizaciones, como la de reducir la pérdida de liempo en las tareas, la duplicidad de

informacién y ta mayor integracion a sus labores.

OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los objetivos de ios procedimientos presentan una vision infegral de cémo opera la
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organizacion.

Precisan la secuencia l6gica de los pasos que compone cada uno de los procedimientos,
determinan la responsabilidad operativa def personal en cada area de trabajo y describen
graficamente los flujos de las operaciones. Ademas, sirven como medio de integracion y
orientacion para el personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporacion a su unidad
organica. Por (ltimo, ppropician el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.

Sin duda, un procedimiento ayudara con mayor detalle en las operaciones de cada uno de los

individuos a desarrollarlas con mayor eficacia y eficiencia.

DEFINICION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Se puede definir a los diagramas de flujo come la forma grafica representativa de los pasos

que deben seguir ciertos procedimientos de alguna actividad en especial.

“Los diagramas de flujo muestran las unidades admnistrativas que intervienen en el

procedimiento ({procedimiento general), a los pbuestos gue intervienen {procedirientc

2 Ibiderm, p. 350
% |bidem, Rodriguez Valencia p 353
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CAPITULO 2. DISENO DE LA ORGANIZACION

ara dar inicio a este capitulo, comenzaremos por definir 4qué es disefio organizacional?

“Es una actividad con propdsilo, orientada a cambiar una situacion existenie en una
deseada.” Cuando necesitamos un cambio en el desarrollo de la empresa lo primero es
pensar en algo que nos ayude a renovar la forma aclual en la que estamos operando. “Disefiar
una organizacion implica entonces desarroltar un proceso en el cual vamos entendiendo
progresivamente nuestra siuacion aclual, cudles son nuestras expectativas sobre una
situacion ideal y de qué manera podemos intervenis o actuar schre la organizacion.'® Las
organizaciones van evolucienando por lo que su disefio debe irse adaptando a su necesidad,
es decir, “conforme estudiamos la evolucion de! pensamiento acerca del disefio organizacional,
es importante darnos cuenta de dos cosas. La primera es que, dade que las estrategias vy e!
ambiente cambian con el tiempo, el disefio organizacional es un proceso progresive. Y la
segunda, es que los cambios en la estructura, por lo general incluyen tentativas y errores,

accidentes, y la adaptacién a las realidades politicas.””

Para lograr un disefio apropiado es conveniente saber las necesidades que presenta la
organizacion, y establecer la interrelacion de acuerdo a sus principios en Ia innovacion de ofro
sistema, asi como el contar con el apoyo de diferentes manuales que eviten la pérdida de

tiermpo y proporcionen mayor claridad en su funcionalidad.

= hitp Mwww ciens ula vel~rsotaqui/sistermika/saSGesp himl
2% |biciern
* Stoner, James A F, Freeman A , Edward, Administracién, p 352



2.1. GENERALIDADES

¢ Qué es un manual de organizacion?

Ao large del estudio de la administracidn se han comentado las diferentes herramientas con
las que se cuenta para lograr dplimos resultados en una organizacién, ahora bien, se tratara
de explicar brevemente otras herramientas para eficientar de alguna forma el trabajo de los
administradores, por lo cual comenzaremos sefialando el propésite y la conformacion de un
manual de organizacion. “Los manuales de organizacién exponen con detalle la estructura
organizacional de la empresa, sefialando los puestos vy las relaciones que existen entre ellos.
Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, las funciones y actividades de
las unidades organicas de la empresa.™ En términos especificos, el manual de organizacién
representa en una forma mas ampha vy detallada lo que un organigrama contiene. Sus

caracterislicas son:

= Presenta un panorama amplic de lo que es {a organizacion.

= Detalla la funcién que le corresponde a cada unidad, delimitando asi, su responsabilidad
y autoridad, evitando que se dupliquen las aciividades y sea mas facil detectar de donde
proviene alguna falla.

= La gjecucion de las labores se hace mas sencilla y uniforme, debide a que quedan
determinadas desde el inicio.

= Evita la duplicidad de instrucciones, ya que cada departamento cuenta conh un
responsable que emite la orden, logranda asi un ahermro de tempo v esfuerzo.

= Sirve come guia al personal que ingresa, facilitando su integracion a la organizacion

** Rodnguez Valencia, Joaquin, Como elaborar y usar los manuales adminisiratives, pp 91, 92
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Para diseflar el manual de organizacion, Rodriguez Valencia nos sefiala en su libro Como
elahorar y usar los manuales las siguientes preguntas que se deben formular, asi como el

contenide que se ha de considerar:

a) ¢Cual es el objetivo del organismo al crear este manual?
b) ;Que beneficios proporcionara el manual a los usuarios?

¢} ¢ Que espero yo (o mi departamento) lograr ¢corn esle manual?

El manual debe contener los siguientes datos:

a) ldentificacion: se refiere al nombre de la crganizacion, fecha de elaboracion, nombre de
la persona que [o disend.

by indice: como su nombre lo indica es una guia donde nos senala las partes que
conforman el manual,

c} introduccién: da una breve explicacién de lo que es el documento, de lo que se
pretende con él y la forma en que deberd utilizarse. Ademds menciona donde se
aplicard dicho manual. Debe especificarse e objetivo del manual, el ambito de
aplicacion, [a autoridad y ¢dmo usar el manual.

d) Directorio: incluye una relacion de los principales funcionarios que se encuentran
establecidos en el manual, asi como también se encuentra la descripcion de sus

funciones.
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e) Antecedentes histdricos: se refiere a la descripcion que se debe plasmar acerca de la
historia de la empresa, como puede ser, los motivos por los que fue creada, como ha
sido su desarrollo, entre ofros.

f} Legislacion o base iegal (en el caso de organismos publicos): es necesario especificar
las bases legales en las que esta constituida dicha organizacion, con el fin de tener
conocimiento de la normatividad por la que se rige.

@) Organigrama; como ya se hakia mencionade en el capitule anterior, lz finalidad que
ticne es representar graficamente como estd estructurada la organizacién, define los
puestas, cargos, canales formales de comunicacion y de autoridad.

h) Estructura funcienal: describe claramente las actividades que le corresponden a cada

¢ QUL ES UN MANUAL DE POLITICAS?

El manual de politicas sirve a la administracidn, para establecer en un documento oficial los
lineamentos a los que habran de sujetarse, de manera que permita al personal actuar
independientemente en sus labores, sin tener que estar recurriendo en cada momento a su
jefe inmediato. Esto reduce la pérdida de tiempo y el estiar repitiendo continuamente ias

instrucciones que daben aplicarse.
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De acuerdo a lo ya expuesto en el capitulo anterior, una politica enmarca la razdn de ser de
cada actividad, sefialan la accion que deben seguir dentro del organismo. Por [o tante ayuda al

personal a orientarse en cuanto a su gjecucion.

Dicho manual presenta las siguienfes ventajas:

= Proporciona una visidén al administrador acerca de los cursos de accion a seguir y
determina los caminos mas adecuados que se deben fomar, eliminando asi el aumento
de situaciones no previstas.

=~ Proporcionan cierios paramefros de holgura, para que el persanal pueda operar
libremente. (Obviamente no debe pasar por alto los lineamientos establecidos.

= Debido a que las politicas se fjan en general, proporciona igualdad de trato para los
empleados.

= Sirve como guia para ubicar al personal de nuevo ingreso.

Cabe aclarar que dentro del manual deben considerarse ciertos puntos que permitan un mejor

manejo del documento oficial.

a) Propésito: es indispensable describir el propssito que tiene la politica establecida.

b} Definicion: aclarar el concepto al que se esta refiriendo la politica.
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2.2. DISENO SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION

Al hablar de un disefio situacional nos referimos principalmente a la forma en la que se
esiructuran las organizaciones, tomando como punto de partida ia situacidon actual que
presenten, es preciso qgue cada organizacion este consciente de los factores que influiran en
su disefio. “¢ Por qué no hay dos estructuras de organizacion idénticas entre si? La respuesta
es porque cada una de ellas se enfrenta a un ambiente diferente y debe organizarse de tal
manera que se adapie mejor a esas fuerzas internas y externas, para satisfacer las metas de

la organizacion.™"

Por o general cada organizacion enfrenta faciores diferentes tanto internos como externos
(los cuales se explicaran ampliamente en el sigulente punto) que afectan determinantemente
su disefioc y que si no se consideran desde su inicio probablemente no logren obtener los
resullados esperados, por otra parte, también hay que considerar el coniar con una
estructura acorde a su requerimiento y relacionarla con los intereses de los Individuos, de
manera que se conjuguen y puedan interactuar entre si, desarrollando instintos que los lleve
a enfrentar con éxito cualquier situacidn latente; Vivimos en un constante cambio en el que
se debe esiar preparado para enfrentarlo y adaptarse hasta lograr situarse en una realidad.
De hecho es lo que logra gue una empresa sc desarrolle. Por o fanto se puede decir que
cada una en forma individual se va adaptando a las necesidades que se presentan a lo largo

de su trayectoria, ya que no siempre son las mismas situaciones que enfrentan las

' Hodgetts, Richard M, Altman, Steven, Comportamiento en las Orgamzaciones, p 250
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organizaciones.

Atendiendo al parrafo anterior podemos decir que en la actualidad el considerar la
funcionalidad interna de la organizacién es preciso y sohre todo el lograr interactuar hacia sus
demandas existentes, ya que la tecnologia avanza a pasos agigantados afectando a las

empresas que no se encuerntren preparadas.

Sin embargo las organizacionss hoy en dia descuidan la imporiancia que tienan los individuos,
por lo que antes de levar a cabo su disefio, deben estudiar el “funcionamiento de las
organizaciones en relacidn con las necesidades de sus miembros en particular y las presiones

y

externas a las que deben de enfrentarse.”

Podemos decir que el ambiente en el que se desenvuelven las organizaciones, es importante

para lograr el disefio adecuado.

Zibidem p 250
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2.3. FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS SITUACIONALES

Dentro de los factores inlemos que influyen en el disefio de la organizacion Richard M.

Hodgetts en su libro comportamiento en las organizaciones manciona tres:

= Eltamafic de la organizacion:
= L as caracferisticas de los empleados

= La percepcidn det ambiente.

A continuacion describiremos cada uno de los factores internos:

Tamano de la organizacion: Se refiere a la cantidad de personas que integran la organizacién y
que determinan el tamafio y la forma en la que deberan arganizarse, Si se cuenta con una
gran canfidad de empieados, es muy dificil que puedan interactuar entre si y funcionar como
un {odo, o bien, como una organizacidn informal, por lo tante es necesario aplicar la
organizacion formal, que determina la implementacién de técnicas, normas, politicas,

procedimientos y que ayuda a tener un mejor control y una estabilidad permanente.

31 se pone mayor alencidn al parrafc anterior, se puede determinar por qué esas grandes
organizaciones funcionan en una forma burocratica, (ante ia gran cantidad de personas que
laboran se establecen mas procedimientos para realizar una sola tarea) justificacion del por

que las empresas pequeias - que no cuentan con un nUMEro excesivo de personas y que se
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pueden controlar sin fantos procedimientos- funcionan en una forma informal, a pesar, de que
no siempre se obtienen buenos resultados. Entre menor nimero de frabajadores existan, se da
la relacion mas estrecha y el trabajo en conjunto, es decir su control, puede ser llevado a cabo

facilmente que si tratdramos de controlar & mil gentes con la misma estructura.

Por lo tanto, se puede decir que “conforme la organizacién aumenta de tamafio, se observa
una tendencia a asignar cada vez a mas personas a papeles especializados, a tener mas
procedimienios estandar v a delegar la auloridad a niveles cada vez mas hgjos de la

jerarquia.”™®

Caraclerislicas del empleado: En esta variable influye mucho la cultura de los frabajadores v
los paradigmas que los acompafian. Existen personas, que en el ambiente formal y bien
estructurado se sienten infegrados y su trabajo da mayores resuliados, asi como también
existen personas que se resisten a llevar dicha estructura, y no son flexibles en cuanto se
aplican procedimientos, reglas o politicas, esta caracteristica es de "educacion. Mientras mejor
educado esté el personal, lanto mas probable sera que deseen alguna participacion en los
procesos de toma de decisiones y confrol. Con personal sumamente preparade, es probable
encentrar una estructura organizacional mas flexible, dando menos alencidn a los estatutos v
los reglamentos y confiando més en los grupos y la cooperacién informal par llevar el trabajo a

su realizacion final. ™

® Ihiderm p 251
* lbidem p 252



Percepcion del ambiente: este factor es impaortante para determinar el disefio que realizara el
administrador, por lo que debera tomar en cuenta tanio ¢l ambiente interne como el externo,
dentro del interno, considera las caracteristicas del personal, su nivel cultural, tipo de conducta,
entre otros, asi como en el externo considera [a tacnologia, cdmeo se comporta la compeiencia,

caracteristicas del cliente, intermediarios, etc.

Los factores externos que intervienen en et disefio de la organizacion son los siguientes:

Fuerzas exiermas: existen ciertos factores externos que afectan a la organizacion, tales como:
El avance tecnoldgico, politico, cultural y econdmico, asi como la competencia que esta

latente y con ta cual se tienen que enfrentar.

Inestabilidad del ambiente; Este factor se refiere a la estructiura que presenta cada
organizacidon. Como es de saberse, existen organizaciones que se encuentran muy bien
estructuradas por lo que su estabilidad permanece ya que cuentan con graficas de
organizacioén (crganigramas), planes bien esfablecidos, actividades definidas, fineas de
comunicacion, eic. sin embargo, existen ofras que no cuentan con ningln sistcma
administrativo que las guie y que les ayude a mantener cierta organizacion asi como i crear
esa sequridad en el individuo de conocer hacia donde se dirige la empresa (mayor

estabilidad).
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2.4. COMO DISERNAR LA ESTRUCTURA CORRECTA

Es importante considersr varios factores para disehar una estructura que vaya acorde a las

caracteristicas requeridas por la empresa ya que cada una en forma independiente presenta

una necesidad diferente. Atendiendo a las caracteristicas de Weber existen cuafro etapas que

se deben considerar en el disefio de la organizacion tales como:

a)

b)

Descripcién de puestos

Deparamentalizacion

¢y Tramo de control

d)

Desceniralizacién y delegacion de auteridad

Descripcion de puestos: dentro de esta efapa deben quedar bien establecidas las
actividades que requiere cada funcion; es cierlo gue para desempefiar alguna tarea
existen procesos que deben lievarse a cabe para ejecutaria eficientemente y precisamente
esta etapa es en la que se determina ; Qué actividades se desempefiaran en cada area de
trabajo? Logrando asf tener conocimienio de o que la persona realizara y al mismo tiempo

que se identifique con su labor, obienendo una colaboracion con menos grado de
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incertidumbre Con una adecuada descripcion de puesto se conoce el perfil que debe tener

la persona para poder cubrirlo, asi como la determinacion de su Tuncion.

Departamentalizacion: Es evidente que al tener conocimiento de todas las actividades que
se desempenfan dentro de una empresa se da la divisién por area; precisamente en esia
etapa se logra realizar la agrupacién de tareas similares y concentrartas en una drea en

especial, obteniendo come venlaja que se especialicen ern su trabajo.

Lo primero que hay que hacer es enlistar todas las aclividades que se realizan dentro de la
empresa, posteriormente clasificarlas por funciones segun el nivel jerarquico que tengan y
por tltimo asignarlas a cada uno de los departamentos determinando la autoridad y

responsabilidad que poseen cada una por su funcion.

Tramo de control: Considerande que todo trabajo requiere de una supervision directa, esta
etapa es en la que vamos a apoyarnos para obtener una mayor seguridad en ja ejecucion
de las actividades realizadas, debido a que existen personas que se encargan de reportar
la eficiencia o insficiencia de las tareas ejeculadas. Si se cuenta con una estructura bien
definida el tramo de control serd mas facil aplicarlo ya que se encuenira claramente

definida la linea que deben conlroiar cada uno de ios puestos de mayor range.

Desceniralizacion y delegacion de auloridad: Se refiere principalmante a gue la autoridad

no s& encuenira concentrada en una sola persona, sin duda alguna cuanio mas poder de



decision se tenga en cada una de las areas sin consultar a ofra persona, se esta hablando
de una desceniralizacién, por el hecho de poder ofrecer una respuesta rapida en
circunstancias presentadas no favorables que requieren de una toma de decision al
instante. En empresas grandes es donde mayor delegacién de autotidad y toma de
decision debe existir, debido a que hay un gran nimero de personal y dificultaria el esperar

una respuesta de la persona de mayor jerarguia

Sin embargo existen ofros factores que en ia tecria de Weber no se encuentran para disefnar la

organizacién como jo son:

Como primer factor, en el proceso de disefio de la organizacion, comenzaremos por establecer
la estructura organizacional, tomando en cuenta los siguientes factores que menciona Joaguin

Rodrigucz Valencia;

= Fijacion de los objetivos del organisme social.
= Eleccién del tipo de estructura organizacional.
= Eleccién del método de departamentalizacion

= Decidirse por una estructura que proporcione éptimos resultados.

En este punto es importante considerar el proceso de Organizacion que Cormo ya se menciono
en el capitulo anterior es el disefio de cdmo trabajar ordenadamente para cbfener resultados

satisfactorios. La prnimera etapa, establece los objetivos de acuerdo al comportamiento que
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tome la organizacion, es decir ;qué es lo que ta empresa quiere alcanzar?. En el sigulente
paso, deberd seleccionar la estructura que mejor se adapte a su funcionamiento. En ta tercera
etapa el propodsito es establecer de una manera eficiente los departamentos que estaran
funcicnando, con el fin de no crear mas de los que no sean necesarics, asl se evitard

incrementar costos

l.a Qitima etapa tiene como finalidad realizar un plan en el que se describan las tareas y se
clasifiguen por prioridad, es decir, cudles son las que lienen mayor relevancia en su

realizacién.

Para realizar el disefio adecuado, se debe tomar en cuenia que “la accidn de organizar implica
la creacién de una estructura orgénica gue funcione con eficiencia para lograr los objetivos de
un organismo.”™ Cuando iniciamos el proyecto de la empresa, hay que elaborar graficas de
organizacion, que consisten en “una forma grafica que muestra las funciones principales, la
relacidn basica entre ellas, los canales de autoridad formal quién tiene autoridad sobre

03

quien.”™ los pasos para elaborar un organigrama atendiendo a las recomendaciones

anteriores son los siguientes:

a} Elaborar una lista de funciones y subfunciones probables
b} Compararla contra una lista de comprobacién

¢} Preparar los cuadros o planilias

* Rodriguez Valeneiz, Joaquin, Corme slabarar y usar fos manuales administrativos, p 30
3% thidem p 35
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d) Trazar el organigrama

El contenido del organigrama es el siguiente:

= Titulo o descripcion concisa de las aciividades (nombre del organismo y la funcién
definida)

> Nombre de quién elabord el organigrama

= Lugary fecha de elaboragion

= Autorizacion del organigrama (de [a alta direccion, y del respeonsabie de la funcidn)

= Explicacion de la simbaologia utifizada {lineas de coordinacién, asesoria, etc.)
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2.5. TIPOS DE ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES

?ara dar inicio con este tema, es importante determinar la diferencia entre estructura y
organigrama. La estructura se considera la forma en que estan divididas las actividades de los
trabajadores, el canal de comunicacion existente vy la autoridad representativa; un organigrama
de acuerdo a la definicién antes mencionada es Unicamente la representacion grafica de la
esfructura organizacional plasmado en un documento oficial, en la cual se representan las

funciones por departarmento v las lineas que indican fa comunicacion.

Las estructuras de las organizaciones pueden ser las siguientes:

Organizacion Lineal: dentro de esta estructura se puede mencionar que la autoridad se
establecce en una forma clara y precisa ya quc solo existe un solo jefe, sus lineas de
comunicacion y responsabilidad son Unicas, esto le permite al superior estar enterado de lo
que sucede en su area, esta estructura suele ser utilizada en empresas pequefas, donde el

control pueda deslindarse en un sole tramo.

Organizacién Funcional: la finalidad de esta estructura es la de asignar el menor nimero de
tareas distintas al personal, logrando una mayor especializacion en sus labores, por lo que se
emplea principalmente en organizaciones demasiado grandes o con exceso de actividades,
siendo la autoridad parcial v relativa, es decir no exisle ia auteridad total sobre algin

subordinado y su comunicacion se da en forma inmedista entre los diferentes niveles. Por ofro
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lado la toma de decisiones se descentraliza ya que en ocasiones quien se cncarga de tomarlas

es ia persona con mas conocimientos sobre el ramo sin importar el nivel que posea.

Organizacion Lineal-Staff: este sistema aprovecha los aspecios mportantes de las dos
organizaciones anteriores, es una combinacién que proporciona una organizacidon mas
completa. Dentro del area de Linea se puede fener ianto la autoridad de mando como la de
decision, orienladas hacia los objetivos, mientras que la de Staff funciona como un
asesoramiento hacia dentro de la organizacion, estos dos drganos pueden estar vinculados,

mientras uno decide, manda y ejecuta el otro piensa, crea, planaa y sugiere.
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2.6 COMO INFLUYE LA TEORIA CLASICA EN EL. DISENO DE LAS QORGANIZACIONES

Los autores Frederick Taylor y Henry Fayol, asi como el socidlogo Max Weber, aportaron
grandes ideas a Ia teoria cldsica. “Pensaban que las organizaciones mas eficientes y eficaces
tenian una esfructura jerarquica basada en una autoridad formal legalizada”* Es dec, dicha
teoria lograba que las organizaciones fueran estructuradas de tal forma que permitieran la
‘especializacion en actividades, nombramiento por mérito, creacion de oportunidades de
carrera para los empleados, sistematizacion de las actividades y una atméstera racional e

impersonal.™®

La teoria clasica trajo consigo grandes beneficios ya que propuse una forma de trabajo mas
ordenada, con fundamentos especificos, delimitando e desarnrcllo de las actividades, logrande
asi la conformacion sdlida de la empresa. Como gjemplo, se menciona que cada trabajador ya
tisne asignada una tarea, permitiéndole involucrarse en una forima rapida en sus acfividades.
Otra ventaja gue obliene, es que quedan especificados los canales de comunicacion,
permitiendo el trabajar con menor grado de incertidumbre. Es asi como se puede detailar fa
influencia que tuvo fa feoria en ef disefio de una organizacion, destacando [as ventajas que
contribuyeron a visuzlizar de otra forma la creacion de nuevas areas de oportunidad para cada

una de ellas.

* Stoner, James A b, Freeman A Edward Adminstracdn po 352
* ihidem p 352



CAPITULO 3. IMPORTANCIA DEL FACTOR HUMANG EN LAS

ORGANIZACIONES

a Qué serian las organizaciones sin el factor humano?, En realidad, esta pregunta no se
CJ habia formulado en tiempos pasades ya que los intereses de las organizaciones
estaban enfocados en términos materiales, olvidando el valor que para la organizacion

representaba el individuo.

Enlre su Importancia podemos destacar que el comportamiento de las personas se orienta
hacia la satisfaccion de sus necesidades y el logro de sus objefivos y aspiraciones. Por esto

reacciona y responde frente a su ambiente, bien sea en el irabajo o fuera de él.

Sin duda alguna el individuo tfoma en cuenta a la organizacion para desarrollarse, realizar sus
propositos y alcanzar sus metas propuestas, al mismo tiempo, la organizacidn se apoya en &l
individuo para alcanzar sus objetivos, por lo que al unirse se inferrelacionan y cumplen el

misme fin.

Ahora bien, el factor humano es |a parte esencial de toda organizacion, ya que proporciona sus

habilidades para coadyuvar al logro de los objetivos establecidos por la empresa.
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3.1 ;QUE ES FACTOR HUMANO?

El factor humano en una forma individual es considerado como “persona portadora de

239

caractetisticas de personalidad, expeclativas, objetivos individuales, historia particular™, y

busca siempre su autorrealizacian, tanto en fa vida laboral como en ia individual

Como es de saberse, en tiempos pasados, se e consideraba como un recurse humano, sin
tomar en cuenta que los individuos no son un recurso, sine un factor, que influye de manera
determinante en e! desamrollo de las organizaciones, ya que son los que llevan a cabo todo el

procesao determinado por la empresa.

De acuerde a lo anterion, se puede mencionar que un individue busca la interaccion con ofres,
por lo que se relne en una organizacidn para desarrollar actividades que ayuden a cumplir sus

expectativas y alcanzar sus objetivos.

3 Chiavenato, ldalberto, Admunstracidn de Recursos Hurnanos, p 69

53



3.2 LA CONDUCTA DEL INDIVIDUO EN LAS ORGANIZACIONES.

Como es de esperarse, el comportamiento del factor humano en las organizaciones se
considera como una herramienta importante para su crecimiento, cuando el individuo conserva
una actitud positiva y su aufoestima alfa, confribuye a un desamollo eficente en sus
actividades, o bien, lo confrario, si mantiene una aclitud negativa y su autoestma baja, esto
obstruira e! buen desempefio en sus actividades, truncando asi los objefivos que se tenian

planeados en la organizacion para &t

“El confort de las personas se orienta hacia la safisfaccidn de sus necesidades y el logro de

sus objetivos y aspiraciones™

personales, es decir, cuande un individuo se sienle satisfecho
con lo que hasta ese momento ha realizado, como se menciond en el parrafo anterior, sus
labores son realizadas de la mejor manera, ya que no existe ningln impedimento para que las

lleve a cabo eficieniemenie.

Por ofra parte, cuando la autoestima del individuo se encuentra baja, sus achividades
obviamente no son desarrolladas con eficiencia, ya que sus sentidos no estan por completo en
la realizacion de su trabaje, sino que son un obstaculo para €l y para la organizacion en si

Como consecuencia "las personas pueden rebelarse frente z las politicas y los procedimientos

“ibidem p 69
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de la organizacion o colaborar con ellos, dependiendo de las estrategias de liderazgo que

adopte et supervisor.”

Existen teorias que describen la razén de ser de la conducta individual, por lo que

mencionaremos aigunas de ellas.

La teoria racional: En lo gue se refiere a la feorfa racional del hombre se considera como un
ser pensante dolado de caracferisticas gque le permiten racionalizar las cosas de una manera
l6gica. Un ejemplo serfa cuando tiene que fomar alguna “decisién, recopilara ioda la
informacion disponible sobre la cuestidn, la analizard, evaluard cada curso de accion,
determinara la razén costo-beneficio asociada con cada une de ellos y iuego elegira la que
ofrezca el mayor beneficio posible. El modelo racional presenta al hombre como un ente

reflexivo, serio y calculador.™

La feoria emocicnal: se considera el lado opuesto a la teoria antes mencionada, ya que se
interpone principalmente ef sentimienfo mas gue la razdn, e influye para la torna de decisidn.
Es evidenie que de alguna manera reaccionamos espontaneamente par lo que sentimos, sin

considerar siguiera la razdn.

Teoria conductista y hurnanista: Esta teoria se considera totalmente en contraposicion de las
anteriores, debido a que se basa en el ambienle o rol donde se desenvuelve el individuo, sin

considerar demasiado al sentimiento o i razén. La determinacion de esla teoria es el modele

Hibidem p B8
2 Hodgetts, Richard M: Altman, Steven, Comporaments en las Qrganizaciones, p 48




en el que vamos adquiriendo nuestra forma de ser por nuestros principios engendrados, por
nuestras costumbres vivenciales y por todo lo que vamos adquiriendo en el tiempo. “El
concepto conductista sostiene que todo comportamiento se controla ambientalmente”.* Por
ofra parte, “los humanistas consideran al individuo como un ser capaz de vencer la conducta
irracional por medio del razonamiento conscients,™ consideran que el hombre es el arquitecto

de su propio destino.

Teorfas del hombre econémico y de la auforrealizacién: "El hombre econdmico es
naturalmente competitive, basicamente interesado en su propia persona, ¥ en ia batalla de la
vida; lucha con firmeza para sacar ventaja de todos los demas.™ Podemos considerar que el
hombre econdmico es de derta manera egoista, ya que vela dnicamente por sus intereses, su
preocupacion va encaminada a la supervivencia. Dicha teorfa se relaciona con la
autorrealizacion del individuo, en donde busca satisfacer de una manera adecuada sus deseos

v necesidades, “las personas se motivan por las oporfunidades de crecer, madurar y llegar a

»ak

ser todo lo capaces que les sean posibles.

Desde otro punio de vista se puede mencionar que estas teorias son apiicadas de alguna
forma en cada uno de los individuos, dependiendo de su situacion especifica a lo largo del
tiempo. Por ejemplo, ;Qué individuo no se ha dejado llevar hacia una decision por un
sentimiento?, O blen ¢ Quién no ha tomado alguna decisidn o alguna actitud de acuerdo a un
razonamienta?, O también ;Qué personas actdan obedeciendo a sus vivencias, conductas
inculcadas, ef¢.? Hemos venido rmencionando el comportamiente de los individuos sobre ks

base de las teorias mencionadas por Hodgetts, Richard M.; Ahora trataremos de ver como

*Ihidem p 49
“ |bidem p 49
S lgidem, p 49
* Ibidem p 49, 50
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influye la conducta individual en las organizaciones, tornando en cuenta que dichos pairones

contribuyen a que la

organizacién sea mas eficiente. Se dice que existen tres elapas para entender mejor el
comporlamiento del individuo en las organizaciones, gue son: “los componentes basicos de la
conducta individual, &l desarrolio de la conducta encaminada a las melas y el sistema
personal.”” Dentro de la primera etapa, (componentes basicos de la conducta individual), se
considera que el sujeto es perceptivo por naturaleza, lo que provoca que cada individuo dé una
interpretacion diferente en situaciones semejantes, presentandose en la organizacion un
conflicio que los lleva a tomar diferenies caminos para dar solucién a una misma sifuacidn {con
diferentes enfoques), asimismo también influyen sus actitudes, ya sea de una manera posiliva

o negativa, dependiendo de la cultura que como individuo posea.

El aprendizaje forma parte de la cullura def ser humano, sin embargo, existen dos clases de
individuos; Los que siempre buscan saber mas y los que estan conformes con lo gue saben.
LLos que buscan mayor conacimiento son los que le van a permitir a las empresas mantenettas
actuzlizadas, implementando técnicas actuales, Son creativos, y van a la vanguardia junto con
la organizacién, sin embarge, las personas que no buscan la consiante actualizacion en el
conocimiento, no aportan sistemas nueves a la empresa, perjudicando de aiguna rnanera su

desarroile, un ejemplo muy notorio lo vemos en fa innovacién de nuevos sistemas que se

' ibidem p 123
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requieren aplicar para la mejora de la empresa; las personas estancadas se resisten a ese

cambio obstruyendo |a fluidez de algun procedimiento novedoso que contribuya a una mejora.
CARACTERISTICAS EN LA CONDUCTA DE LOS INDIVIDUOS

Personalfidad: se considera como la forma propia de identificar a cada uno de los individuos, es
lo que nos hace diferanle de los demas, pues nos da caracteristicas propias que determinan

las diferentes reacciones en ef comporiamiento.

Desarrollo de la conducta; va encaminando las métas tomando del individuo ya que cuenta
con ciertas necesidades que debe cubrir para sentirse satisfecho y querer lograr mas cosas.
En el momenio gue el individuo logra satisfacer esas necesidades, su rendimienio en &l
trabajo aumenta por lo que sus tareas suelen ser Optimas y eficientes, ademas su

compromiso y entrega para la empresa se efectla de una manera mas leal.

Por ofro lado, cuando lz organizacion cuenta con personas que ne han logrado lo que han
querido a lo largo de su vida, estamos hablando do personas frustradas, que lo Unico que
hacen a la organizacion es dafiar su ambiente, por ser lan negativas en cualquier situacidn que
realicen, y contagiando su alrededor en consecuencia. La frustracidén se considera como ‘la

incapacidad de satisfacer necesidades particulares.™

* Ibidem p 87
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El dltimo punto a tocar en ia conducta del individuo dentro de las organizacionas es. ef sisfema
personal, el cual determinarda la opinién o concepto que tenemos de nosotros mismos,
proyeclando asi ese concepto. Por gjemplo, existen personas gue proyectan mucha seguridad
y carisma debido a que es lo que piensan de si mismas, sin embargo, existen personas que
reflejan falta de seguridad y negatividad, porque no creen poder ser diferentes. “Las personas
son inseparables de los conceptos que tienen de si mismas en el trabajo vy en sus relaciones
interperseonales. Los que tienen una pobre opinidn de sf mismos fienden a menospreciarse de

manera mas marcada, o temen aceptar ciertos tipos de responsabilidades ™

Existen cuatro factores que pueden considerarse primordiales dentro del comportamiento def

individuo como son:

= Valores
= Metas personales
=~ Habilidades, pericia y experiencia

= La{ension y los procesos de ajuste

Los valores: serviran como guia en el comportamiento del individuo, asumiran su forma de
responder en fa organizacién. “Los valores representan las modalidades ideales de conducta o

las metas supremas ideales,” son incuicadcs en nuestras familias, nos sefalan lo que se

“Ibidem p 123
®hidem p 124
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considera bueno o malo, asi mismo, nos ensefian lo que debe ser Ia honestidad, la integridad y

ia responsabilidad.

Las metas: se consideran como un elemento mas que influye en el comportamiento humano,
ya que determina el crecimiento del individuo, sus expectafivas, sus ambiciones y su

desarrollo.

Habilidad, Pericia y Experiencia: estos tres elementos se conjugan para que el individuo
desarrolle un mejor papel dentro de la organizacion, y le permita una mayoer satisfaccion en su
desenvolvimiento. Recordemos que mientras mas capacidad tenga el individuo, su aplicacién
sea efectiva y ayude a la empresa a lograr a sus objetivos, mayor satisfaccién tendrg y su

comportamiento sera hacia adelante. Como definiciones, la habilidad es la aptilud que se tiene

para realizar las cosas de la mejor manera, la pericia es el dominio que se tiene sobre alguna
actividad, la experiencia es el conocimiento que adquirimos a través del tiempo, lo que nos

permite ser mas habilidosos en cualquier situacién que se nos presente.

La fension y los procesos de ajuste: Este (limo punto es fundamental en la reaccidn del
individuo, ya que cuando éste se encuentra presionado por alguna causa, su rendimiento baja
o bien cuando se da un nuevo procedimiento dentro de la organizacion y no esta de acuerdo,

simplemente porque él considera que antes se hacia mejor, la tension y estrés aumentan y
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algunos otros factores terminan por arruinar su comportamiente, por lo tante fambién influyen

en su rendimiento laboral.

“En este punto podria resultar obvio que la gama de las conduclas individuales que son

posibles dentro de una organizacion, causadas por distintos valores, diferentes metas,

competencias, percepciones y necesidades, es inmensa.™’

U Ibidem p 139
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3.3 APIITUDES DEL FACTOR HUMANQ PARA CONFORMAR LA VALIDEZ DE UN

PROCEDIMIENTO E INCREMENTAR LA EFICIENCIA.

Como se ha expuesto previamente, los individuos son uno de los factores mas imporfantes
dentro de una organizacion, debido a que ellos llevan a cabo el establecimiento de planes,
programas, politicas y procedimientos y al mismo tiempo conducen a la realizacion de los

ohjetivos.

Existen técnicas de confrol que permiten al personal realizar su trabajo de una manera
eficiente; nos referimos principalmente al hecho de que los individuos conozcan el seguimiento

que habran de emplear para cualquier aclividad a realizar,

iPor gqué se considera necesario el factor humano para lograr la eficiencia en un
procedimiento? La respuesta tan sencilla de responder, simplemente porque sin ellos no seria
posible realizar alguna actividad, sin ellos no habria quien contribuya en el logro de los

objetivos y sin ellos no existiria siquiera la conformacion de una organizacién.

Cuando hablamos de aptitudes del individuo, nos referimos a la capacidad con la que cuentan
cada uno para desempefiar determinada tarea, o la habilidad que tiene para responder en el
momento vy ejecutar de una forma correcta los sistemas y procedimienios que la empresa

tenga establecidos.
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3.4 1A MENTE DEL FACTOR HUMANO

Hemos venido hablando de las caracteristicas del individuo, como influye su compartamiento
en la organizacién. Ahora estudiaremos su forma de pensar, que tan importante es para lograr

su mayor eficiencia y como se determina para su seleccion.

Sin duda alguna, la forma de pensar del individuo es un aspecto importante dentro de la
organizaciin, debido a que su conceptualizacién de las cosas, deriva hacia la obtencion de
buenos o malos resuitados, todo depende directamentle de su cultura, educacion, preparacion
que fenga para que pueda desarrollar sus tareas adecuadamente, es decir “cada grupo de
personas fiene una peculiar manera de pensar, y esto es tan palente que casi podemos decir,
escuchsndo a una persona cuando habla - cuando expresa sus pensamientos -, a que grupo
profesional pertenece. No es la misma manera de hablar, no hablan de lc mismo los médicos,

los maestros, los politicos ete.”™

Ahora bien, no hay gue confundir que la eficiencia para el procedimiento se logra tUnicamente
porque fa organizacion cuenta con individuos que realizan su trabajo, sino porque determinan
efectivamente qué caracteristicas tiene hasts donde llegan sus perspeclivas y si son las

adecuadas para el puesto.

La planeacion de recursos humanos es la encargada de determinar de acuerdo a lo antes

mencienado el porfil del puesto de acuerde a las habilidades vy caracteristicas que debe tener

*2 Serrano, Jorge A Pengamuento vy Concepto, p- 33
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el individuo para poder cubrir el puesto. El proceso de ta administracion de recursos hlumanos
nos da la pauta para determinar la gente que debe estar dentro de la organizacion y colocarla
en el lugar indicado en el puesto adecuado. La planeacidn de recursos humanos; es
importante, Cualquier organizacidn que no cuenie con una planeacidn de sus recursos
hurnanos no logrard eficientemente sus objetivos. "Por ejemplo, una compariia manufacturera
quizd confie incrementar la productividad con un nuevo equipo automatizado, pero si no ha
empezado a contratar v capacilar a la gente que ha de operar el equipo antes de iniciarse la

n33d

instalacidon, posiblemente el equipo permanezca ocioso durante semanas o meses.”™” Existen

cualro etapas gue son basicas deniro de esta planeacian, nos referimos a:

= Planeacion para las necesidades fuiuras: en esia etapa es donde se determinari la
cantidad de personal que debera existir en la organizacién y qué habilidades debera
tener para ingresar.

= Planeacién para balances futuros: Como su nombre 1o indica, se reatiza una balanza
acerca del personat gue se requiere, con €l gue ya se ha coniratado y se determina cudl
quedara dentro de la organizacién. Para lo cual debe contar con la siguiente etapa.

= Planeacidén para el reciutamiento: esta situacién ayudara a la empresa a satisfacer de
empleados en {a medida que sea necesario, como consecuencia de los que han sido
despedidos,

= Planeacidn para el desarrollo de los empieados: Se refiere principaimente a establecer

programas de capacitacidn que permita al empleado tener mayor conocimiento dentro

* gtoner, James A [ Mreeman A, Edward: Administracién, p. 403 64




CAPITULQ 4. CASQ PRACTICO

— e —— re—— rere—— rnum r—

4.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

n el aho de 1990 inicia operaciones la empresa DM, Investigacion de Mercados y
Opinidn, S.A. de CV,, la cual operd aproximadamente duranie seis afios. Dicha
empresa surgio en forma espontanea, sin el disefio de una estructura previa que le permitiera
organizarse formalmente, lo cual provocd que ef personal frabajara de acuerdo a las
necesidades mas urgentes en un momento dado, por carecer de un plan que los ayudara a

prevenir situaciones no esperadas.

Durante su trayectoria, la empresa se mantuvo esfatica en cuanto a la implementacién de
procesos administratives; los directivos no se preccuparen por establecer una estructura
formal, asi que como consecuencia el trabajar con incertidumbre y no sentir eslabilidad en la
empresa, desarrolld una creciente rotacién en la misma, perjudicando gravemente su
funcionamiente, ya que de este mado el personal no se comprometia, no lograba identificarse
con los chjetivos de |a organizacion, y los resultados de su trabajo no eran optimos. Para 1995,
se decide contratar asesoramiento que determinara las necesidades y que propusiera

afternativas de solucion. Asi ocurrid, sin embargo, la propuesta jamas se llavd a cabao.

Para el afio de 1896, 1o0s socios deciden separarse debido @ Iz gran caniidad de problemas que

enfrenlaban, y cada uno decidid independizarse, acordande dividirse en partes iguales los
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recursos maieriales y 1éonicos, asi como consuliar al factor humano acerca de guién seria su

nueveo jefe.

Al siguiente afio —1997-, el socic que se queda con las instalaciones, decide cambiar la razén
social a Analifica Marketing, S.A. de C.V., investigacion de mercados. Su forma de trabajo no
cambit en lo absoluio; siguid marteniendo la misma esfructura informal, v a la fecha continda
con fos mismos problemas, trabaja con incertidumbre, padeciendo rotacion de personal, y

careciendo de compromiso por parte de la mayoria del personal hacia su trabajo.

El perfil de Analitica Marketing es de multiservicios en investigacién de mercados. Su oficina
matriz se encuentra en la Ciudad de México, y sus ascociados estratégicos se encuentran en
seis piazas de ta repiblica mexicana. Su capacidad se extiende hacia estudios regionales

{Latinoamérica).

Su principal compromiso es de calidad total, haciendo énfasis en la calidad de métodos,
calidad de ejecucion vy calidad en los resultados; su interés es satisfacer las necesidades del
cliente, aplicando los cuatro puntos del Marketing-Mix, los cuales abarcan producto/servicio,

publicidad, precio vy distribucion.

Como podemos observar, el principal inlerés de la empresa es coniar con producios y/o
servicios actualizados y de calidad, lo cual le permita seguir posicionada en el mercado. No

obstante, en el afan de cumplir con estos obietivos, se descuida significativamente al factor
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humano, que en realidad es el que lleva a la empresa a alcanzar el &xito. Debido al interés de
la empresa por ¢ontar con productos de alta calidad, también ha descuidado el llevar a cabo un

proceso administrativo que oriente al personal a realizar sus tareas eficientemente.

Enseguida, mostraremos una vision de cdmo se encuentra la empresz aclualmente y lag

posibles soluciones que deberd tomar en cuenia para su major funcionamiento interno,
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4.2 PROBLEMATICA ACTUAL DE ANALITICA MARKETING

2)
 3)

E

5)

3 6

EFECTOS

% 1) DESCONOCIMIENTO DE

PUESTOS ¥
DESORIENTACION POR
PARTE DE CLIENTES
PROVEEDORES Y
PERSONAL INTERNO

DUDAS EN EL DESARROLLO
DE ACTWIDADES Y
AISLAMIENTOQ ENTRE
DEPARTAMENTQOS

DESORIENTACION POR
PARTE DEL PERSONAL

CAMBIOS CONSTANTES DE
DECISIONES

IMPROVISACIONES,
GASTOS INNECESARIOS,
INCONFORMIDADES Y
CONFUSION POR PARTE
DEL PERSONAL DE CAMFO

DESCONOCIMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES REALES E
INCERTIDUMBRE DEL
PERSONAL

COERANZA ATRASADA

PERDIDAS DE TIEMPCQ Y
DESCONTROL EN LAS
OPERACIONES DE LA
EMPRESA
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4.3 DIAGNOSTICO DETALLADGC DE ANALITICA MARKETING

Enseguida se mostrara el diagndstico con méas detalle de dicha empresa, considerando

como base al proceso administrativo, para visualizar mejor las fallas que presenta en su

esfructura.

A) PLANEACION

PROBLEMA

CAUSAIORIGEN

EFECTO

No se conocen formalmente

los objetivos

> Falta de

informacion al

personat

No existen politicas definidas y

estables

Se ¢rean

informalmente

= No se difunden

No tado &l personal
participa en el logro de

los objetivos

Descontrol en el personal

en los lineamienios a

sequir

"No existe un presupuesto de

gastas

Falta de
planeacidon y

analisis de gastos

Descontrol en la
asignacion y reparto de
gastos

Pérdidas econdmicas

Espacio insuficiente para

operar adecuadamente

Falta de
planeacion en el
crecimiento de fa

empresa

!nferrubciones constantes
entre el personal
Descontrol en los
recursos materiales

Se proyecta una mala

imagen al cliente




Escaso desarrollo en los

sistemas de informitica

= Falta de equipo de = Acumulacion de cargas

coHmputo adecuado de {frabaio

a sus necesidades

A) ORGANIZACION

PROBLEMA CAUSA/ORIGEN EFECTO
No existe una = Laorganizacién se = El parsonat na identifica la
estruciura de ha dado de manera estructura de la organizacion
organizacion formal informal = Desaprovechamiento en el
personal
"No hay supervisién > Exceso de = Descontrol en las operaciones de!
directa a la confianza al area
coordinacion de personal
campo o Estilo/costumbre
No exisie un programa = Falta de planeacion = Desorentacidon en el personal de
de capacitacion y estructura de la nuevo ingrese
empresa = El personal no retroalimenta sus
conocimienios
Confusién en las S Falta de induccion = Se efectian actividades que no
actividades del jefe al puesto estan relacionadas con el puesto
administrativo = Falia de un peril = Inconformidad
definido del puesto
Descontrol en la = Faltadeperflde = Contratacién de personal

coniratacion de

personal de campo

encuestadores

inadecuado




A) DIRECCION

PROBLEMA CAUSAIORIGEN EFECTO
=~ No se difunden = Desinforrnacion
Falta de comunicacion politicas ni = Duplicidad de funciones
interdepartamental objetivos
> No existen juntas

periddicas

“Direccion unipersonari [

Centralizacion de =
decisiones en el

director general =

No se dan las operacioneas con
fa fluidez necesaria

No se da la delegacién de
autoridad obstaculizando la

ioma de decisiones

Desconhocimianto de >
resulfados de los
proyectos en ¢l

personal de campo y

proceso

Centralizacion de la
informacion en la

diteccion

=i personal desconoce de
objetivos y avances y resultados

de cada proyeclo
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A} CONTROL

PROBLEMA

CAUSA/ORIGEN

EFECTO

No existen reportes de

actividades por escrito

= La revision de
actividades es

informal

= Descantrol en el seguimisnio de

cada proyecto y/o actividad

Debilidad en el control
de flujo de la

informacion

= Falta de conlrol de

la operacion

> Descontrol en las actividades del

personal

No existe un control
general de horarios en

el personal

S Falta de control por
parls del jefe

administrativo

> Inconformidad en el personal

Descontrol en el caleulo de ndmina
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4.4 DISENO DE UN PROCEDIMIENTO ORGANIZACIONAL PARA INCREMENTAR LA
EFICIENCIA EN EL PERSONAIL.

En base a la necesidad que tiene esta pequefia empresa, se crea el siguiente disefio
organizacional para lograr una mayor claridad en la esfruciura y por lo tanto en las

operaciones gue deberan realizar los trabajadores, permitiendo incrementar su eficiencia.

Establecer iormalmente y
por escriio Ios objelivos

"Eslablecer politicas
generales y por &rea.
Elaborar el reglamento
interno de trabajo

e e A T

Establecer un programa
de planes, métodos y
procedimentos

Elaborar un presupueste
de gastos acorde al

promedic mensual

Orientar esfuerzos al logro de
objetivos definidos

v" Control en los
procescs operativos
internos y externoes,
atin en caso de
rotacion del perscnal.
Menos blisqueda
aislada de informacién )

Se trabajara con menor
grado do incertidumbre,
realizaré su irabajc

adecuadamente W,

Disminucion de

pérdidas econémicas

v Mayor control de
gasios

.




ORGANIZACION

Formalizar y dar a conocer
la estructura de
organizacion actual

v

Supervision directa y
permanente del area

Definicion de lineas de
autoridad
Mayor eficiencia en la

operacion
Definir funciones por
cada puesto

v

Definir un plan de
capacitacion por reas

Mantener el control del
area

Incrementar eficiencia

en el personal

Definir funciones dol
puesto

Elaborar perfiles de
puesto del drea de campo

El personal desarrolia
al maximo sus
conocimientos

¥ El personal identifica

sus funcicnes

Mayor productividad

en el érea

adrministrativa

Mayor procuchvidad en el
&rea administrativa

¥ Mayor rendimiento
v Responsabilizar al

personal de sus
funciones
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DIRECCION

3

v Realizar juntas de Mantener canales de
trabajo entre Efocto comunicacion ablertos
departamentos Trabajar en equipo

Establecer un L
programa internc de
comunicacién

Delegar autoridad por parte
de la direccion

v

Informar objetivos, i Mayor interés y mohivacion
meétedos, alcance y : en el personal, en el

v Clandad en el pergonal
respecto a la toma de
decisionas

¥ Mayor control de las
operaciones por parte
de Ia direccion

resultzdos de los fe desarrollo de sus
proyectos actividades




TROL.

¥ Considerar los
reportes como parte
de [z eficiencia de las
nperaciones
Establecer sistemas de
informacién por madio
de reportes escritos

Mantener confrol en las
actividades dej personal
Mantener el orden en el
{rabajo asignado

Mejora de resultados

Establecer controles
Infernos de operacién

Establecer un conirol
general de asistencias

Faciitar la operacion cn
la empresa

Evitar pérdidas de
informacion

Faciliter el manejo de la
informacién

b b A i AR

Control de asistencias
Control de tiempo extra

y descuenios
Conformidad en el
personal
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ORGANIGRAMA PROPUESTO
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A continuacion se describirdn las funciones correspendienies a cada puesto:

PUESTO: DIRECTOR GENERAL

Coentrol y direccidon administrativa de la empresa

Evaluacion de efectividad en los departamentos

Control de la situacién financiera de la empresa

Control y desarrollo de la metodologia empleada en los proyectos
Auterizacidn de gastos administratives y operativos

Andlisis de resultados de proyectos con los ejecuiivos de cuenia
Prospeccion vy andlisis de la negociacién

Supervision de informes de resultados de cada proyecto
Coordinacion de la entrega de proyectos a clientes

Aplicacion de estrategias de negociacidn con los diversos clientes
Conirof de operacion de la empresa en cada uno de los departamentos
Establecimiento de objetivos y premisas de cada proyecto
Andlisis, evaluacion y control de proyectos

Determinacion de politicas y condiciones de cada proyecto

548

I
i

143808330010

PUESTO: RJECUTIVO DE CUENTA

Coordinacion del desarrollo del programa de ventas
Plansacion direccion y control de la cartera de clientes
Prospeccién de clientes

Negociacion de proyectos con clientes

Cierre de la venta determinando condiciones de cada proyecto
Revision y evaluacidn de proyectos con clientes

Conirol de cobranza

Planeacion con la direccidn general de acepiacion y enfrega de proyectos
Determinacion de tiempos de entrega de proyectos

Desarrollo de publicidad y promocion del servicio

Aplicacion de estrategias para incrementar la venta

Andlisis de resultados con la direccidn general

Jusa08838058408¢80
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PUESTO: ASISTENTE DE PROYECTOS

Apovo en los diversos proyectos

Apoyo para fa coordinacidén de estudios

Elaboracién de calendarios, agendas para proyecios y sesiones de grupo
Apoyo en e seguimiento a clientes

Elaboracion de cuestionanos para los proyectos de campo

Realizacion de spots para llevar punios de encuesta

Apnyo en la coordinacidn de proyectos desde el inicio hasta su conclusion

1344880308

PUESTO: GERENTE DE PROCESO

Coordinacidn del personal a su cargo

Asignacidn de tareas al personal a su cargo

Revision y andlisis de codigos (claves) de codificacién
Revision o elaboracion de planes o instrucciones de tabulacién
Coordinar ei informe adicional de tabuiacion

Revisidn de reportes tabulares de cada estudio |
Planeacidn y revision de formates de caplura

Entregar tabulares a la direccion o al encargado del proyecto

Coordinacion de la presentacion

Verificar con ta Direccion General el informe adicional de andlisis

Reclulamiento v seleccidn de personal

Comunicacion con el cliente para cualquier aclaraciéon o requernmiento del proceso de datos

JonL4830005080°0

PUESTO:; GERENTE DE CONTABILIDAD

Codificacién de polizas

Captura de pdlizas (ingresos, egresos, diario, etc.}

Condiliaciones bancarias

Depuraciones de cuentas

Reporie de estados financieros

Declaraciones tnmestrales, anuales e informativas

Calcule vy elaboracién de aporiaciones voluntarias, (IMSS, altas, bajas, modificaciones de
salaric, INFONAVIT, SAR)

448048180
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L5800 008303383083400

&

PUESTO. JEFE ADMINISTRATIVO

Manejo de chequeras a su cargo (cuenta chica y cuenta grande)
Consulta de saldo

Elaboracion de cheques

Comprobacion y control de gastos

Considerar y reportar el flujo de ingresos y egresos de la empresa
Controlar 12 emision de facturacion

Ceordinacién y control de cobranza

Coordinacién de funciones de mensaieros

Llevar controles del personal (datos personales) necesarios para la empresa
Coardinacion de cuenias por cobrar

Elaboracion de estados financieros

Elaboracion y pago de nomina

Control de polizas de ingresos v egresos

Calculo de impuestos

Presentar a direccion reportes correspondientes a su area
Programa de pago a proveedores

4433305030038

PUESTO: GERENTE DE CAMPQO

Planear, coordinar y controlar fos trabajos de campo

Control de listas de asistencia diaria

Coordinacion de proyectos de prueba de producto

Coordinacion y apoyo a los supervisores de campo

Verificar material acorde con &f tipo de proyecto a realizar
Proporcionar ¢f material necesario a supervisores en cada proyecto
Rewvisar y controlar con supervisores la enirega de cuotas de trabajo
Centrol de salidas del personal a campo

Ceniratacion de encuestadores

Coordinacidn de las funciones de supervisores y encuestadores
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L 3444484008

PUESTO: COORDINADOR DE TV ESTUDIO

Coordinacidn de proyectos asignades a TV estudio
Desarrolio y control de sesiones de TV estudic
Contratacion de reclutadoras por proyecto

Disefio y elaboracién de guién para videos
Revisioén de guion cen fa direccion general

Coordinacién y evaluacion de edicién de cada video con produccién

Coordinacién de desarrollo de las sesiones
QOrganiza teatro simulado

3045838

PUESTO: CAPTURISTA

Captura de [a informacion que ha sido codificada
Elaberacidn de pantalla para captura

Revision y depuracién de la base de datos
Transferencia de datos por medio de programas
Apoyo en todas las labores del drea de proceso

o0 i04d

PUESTO: TABULADOR

Elaboracién de tablas de la informacion codificada
Reelahoracién de listas en el paquete de Wincross
Elaboracion de banners de presentacion

Revision de las tablas con la jefa de proceso

Apoyo en las actividades del area de proceso
Control de |a papeleria en el &rea de proceso
Control de las llaves de la misma &rea

Conirol def archivo de los trabajos de bases y tablas
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18403825088

PUESTO: JEFE DIZ CODIFICADORES

Coordinar el trabajo de codificacion

Recepcion de los cuestionarios, ordenes de trabajo
Elaboracién y analisis de 1a lista de codigos

Localizacién de probables falias en la informacién
Elabaoracién de las bases

Vernficar la infermacion que va a entregarse para caplura
Controlar dafos de la informacion enviada a su departamento
Coordinar &l procesamiento de datos

PUESTO: CODIFICADOR

Analizar por muestreo log cueslionarios asignados
Elaborar lisfas de claves

Codificar {a informacidn de los cugstionarios
Entregar a captura las codificaciones

PUESTO: PRESENTACION

Elaboracién de reportes de resultados (Presentaciones, principalmente para estudios
cualitatives y cuantitativos
Analisis de la informacion
Tabulacion de las graficas

\
J
|
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FUESTO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Realizacitn de compras papeleria, despensa y regalos
Controlar el equipo de transporie

Atencién a proveedcores

Supervisién def mantenimiente y conservacion de la empresa
Cotizacién de materiales

Fiaboracion y controi de los inventarios

Control de los regalos de T.V. Estudio

Atencidn general al personal de la empresa

4340304838

— e —————————

PUESTO: SUPERVISOR DE CAMPO:

Elegir el punto de referencia para realizar las encuestas
Explicar el contenido de cuestionarios a encuestadores
Respensable del material de trabajo & su cargo

Responsable del equipo de transporte a su cargo

Acudir con los encuestadores a los proyecios de campo
Revigién de la informacién de los cuestionarios para su entrega al area de captura
Supervisar las funciones de los encuestadores

Supervision y colaboracién en la aplicacion de cuestionarios
Revisior: de los cuestionanos aplicados

Entrega de la informacién al gerente de campo

Llevar el contrel de las cuotas de entrevista

Apayar en todo lo relacionade al proyecto en campo

Entrega maienal a encuesiadores

Verificar que la informacion de la encuesta no este falsificada
Formar su equipo de trabajo

Evaluar al personal a su cargo

4483832330030 00320280238

O i 3 SOy S e A RSP T e
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PUESTO: ENCUESTADOR

Tener en orden cueshionarios y material a ulilizar en encuestas
Seguir indicaciones de la capacitacion en el desarrollo de la encuesta
Concentrar datos de la encuesta en cuestionarios

Seguir indicaciones de supervisores duranie la encuesta

Apoyar a sus compafieros en lo concerniente a las enirevistas
Sequir los pardmefros indicados en cada encuesta

Apoyar en la preparacién de material necesario para la encuesta
Revisar cuestionarios antes de entregarios al supervisor
Devolver el material utilizado en cada proyecto de campo
Fotacopiar infarmacion relativa a cuestionarios

Adgquirir material necesario para ilavar a cabo el estudio

$440 5083030100

PUESTO: ASISTENTE DE T.V. ESTUDIO

Capaciiacion a supervisores segln indicaciones de cada proyecto
Elaboracién de spois

Coardinacién de las funciones de Superviscres y Encuestadores
Elahoracion de estudios foraneos

Induccién al personal de nuevo ingreso

Supervisién de cuotas

Apoyo a la coordinacién en todas las funciones del departamento

48804830848

PUESTO: MENSAJERO
= Ifectua diversas operaciones Bancanas (cobros. depdsitos, eic.)
= Entrega de presentaciones impresas
= Efectis algunos cobros
= Lleva facturas a revision
T i TN s
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2433345083

PUESTQO: RECEPCIONISTA

Apoyo secretarial a las diferentes areas de la empresa, principaimenie a la Direccion General.

Control de [lamadas de clientes

Control de hojas de salida

Mantener al dia la agenda electronica

Atencién a clientes y visitantes

Archivo (recepcion de documentacion, desviacion de la misma a las diferentes areas)
Envio de faxes

L

443800338048

PUESTO: INTENDENCIA

Mantener en orden, cuidado y limpieza las instalaciones
Aseo de instalaciones sanitarias

Limpiera de uiensilios de cocina

Aseo de accesos principales a las oficinas

Limpieza de ventanas y persianas en forma eventual
Mantener el cuidado de plantas

Efectuar algunos mandados

Reporte de fallas en equipo de aseo a su cargo
Requisicién mensual de articulos de aseo.
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reduciendo asi el grado de incertidumbre. Par ofra parle, sl se¢ dan a conocer formalmente
los objetivas y las politicas a los trabajadores, su forma de trabajo se podra regir a fravés de
lineamientos claramenie definidos, de igual forma, se evitara la pérdida de tismpe y una

reduccién de costos, siendo este objetivo &l inferés principal de fas empresas.

Por o tanto, se concluye que e disefiar un procedimiente organizacional contribuye
eficazmente a incremeniar la calidad en el trabajo del personal, ya que se delimita ia forma
en ia que deben desarroliar sus funciones, asi como los lineamientos por los que se deben

regir, permitiéndcles visualizar su propio desempeno.
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