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Resumen

El primer capitulo esta conformado por los antecedentes de 1Q Hoine, en el cual se presenta la
historia de la empresa, la trayectoria que tiene en el mercado y ademas se detalla el FODA de
la empresa donde se visualizan los puntos fuertes y los puntos débiles de IQ Home. Su
organigrama de forma vertical, el cual fue de elaboracion propia, ya que el Gerente General

fue quien proporciono la informacion de forma verbal.

El capitulo 2, estd conformado por el marco tedrico, es decir informacion bibliografica que

fundamenta la investigacion.

En el capitulo 3, se describié el problema, el objetivo general de la investigacion, asi como los
objetivos especificos. La metodologia que se utilizo, la cual se baso en una investigacion
descriptiva, utilizando el método cualitativo y cuantitativo. Los sujetos de investigacion, los
instrumentos que se utilizaron, los cuales fueron: un cuestionario autodirigido para todos los
colaboradores de IQ Home de niveles medios y operativos, entrevista al gerente general,
gerente de ventas y supervisor técnico y por ultimo se realizo la recopilacion de informacion
para la evaluacion de perfiles de puestos por medio de un formato de recopilacion de

informacion el cual fue llenado por todos los colaboradores de la empresa

En el capitulo 4, se presenta los resultados de la investigacion por medio de graficas de pie y

una matriz de sentido.

En el capitulo 5, se presenta el analisis de los resultados de los cuestionarios y entrevistas que
se mencionaron anteriormente, en los cuales se concluyd que la empresa no cuenta con vision,
mision, organigrama de la empresa, por lo que los empleados desconocen los niveles de

jerarquia de fa empresa y no pueden identificarse con las metas y objetivos de la misma.

Por otro lado los colaboradores manifestaron que no cuentan con un manual de puestos y
funciones, que le indiquen claramente las actividades que deben de realizar segiin su puesto

de trabajo.

Y por ltimo, como resultado del diagnostico organizacional se elaboré la propuesta de un
manual de puestos y funciones en el cual se presenta las actividades que debe realizar cada

miembro de la empresa, sus responsabilidades y objetivos de su puesto.



Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar cual es la situacion de la

empresa 1Q Home, después de realizar el diagnéstico organizacional

Se decidio efectuar un diagndstico organizacional en los que se tomaron en cuenta el analisis

FODA, que permitio identificar diferentes situaciones que requieren especial atencion.

La investigacion se realizo con todos los miembros de la empresa. A los niveles medios se les
efectué un cuestionario autodirigido, a los jefes se les realizo una entrevista y por ultimo se

recopilo informacion de las actividades que realiza cada colaborador de la empresa.

Los principales hallazgos encontrados muestran que por ser una empresa nueva en el
mercado, no cuenta con una estructura organizacional definida, no tiene un organigrama
establecido en el cual se puedan definir los niveles de autoridad, no cuenta con una mision,
vision, es decir no tiene referencia de los objetivos de hacia donde van como empresa.
Ademas era necesario conocer el grado de identificacion de los colaboradores hacia la
empresa e identificar si sus actividades diarias eran congruentes a su puesto, para el

cumplimiento de los objetivos que en ese momento tenia la empresa.

Los colaboradores de 1Q Home reconocieron que no cuentan con un documento que les
informe sus funciones y responsabilidades, ya que solamente en los primeros dias que
iniciaron en la empresa se les proporciond de manera oral y breve, cuales eran sus

atribuciones. Por lo que no existe un documento que detalle esta informacion.

Después de estos hallazgos, se aporté como propuesta la elaboracion de un manual de puestos
y funciones, ya que este documento ayudara a conocer las funciones, responsabilidades de
cada miembro de 1Q Home Ademas podra ayudar al personal a conocer el tugar que ocupa
en su puesto dentro de la estructura de la empresa, a qué posiciones esta subordinado y la
relacion con otros puestos de trabajo. Este manual contiene los objetivos de cada puesto que

ayudaran a cumplir la mision y vision de la empresa



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1 Reseiia historica de la empresa

La Empresa IQ Home es una empresa creada en el afio 2009, por dos socios jovenes y
emprendedores, uno con experiencia laboral en el ambito de equipos de audio y el otro
apasionado por uno de sus pasatiempos favoritos: el gusto por el buen audio y la tecnologia,

es entonces cuando deciden crear IQ Home.

Las instalaciones estan ubicadas en Muxbal y son las mismas con las que se iniciaron sus
labores y en ella se encuentra el show room, el cual es el mejor atractivo para la venta de sus
productos, ya que el cliente al ingresar puede visualizar mediante una simulacion de
apartamento amueblado y decorado, la manera en que el equipo, ya sea de audio o

iluminacion inteligente queda instalado en su casa, oficina o negocio.

La idea de crear esta empresa surgié de observar que en el mercado guatemalteco existen muy
pocas empresas dedicadas a la automatizacion residencial y que a la vez cumplan con
estandares de calidad, ya que las pocas empresas que hay en el mercado tienen productos con
precios de instalacion y programacion de sistemas de “casa inteligente” muy elevado o la

calidad de la instalacion y programacion es de poca calidad.

Sin embargo, los productos de 1Q Home ofrecen varias ventajas derivadas de poder integrar
los diferentes sistemas inteligentes, por ejemplo, se consume menos energia, se refuerza la
seguridad, se acelera el tiempo de respuesta y se mantienen entornos optimos para los
ocupantes, ademas de ahorrar hasta un 36% en los costos operacionales en el tiempo. Por otro
lado también se integran todas las funciones de control asociadas con la iluminacion:
deteccion de presencia, atenuacion, conexiones de iluminacion, creacion de ambientes y
control de persianas, desde un panel de control inteligente centralizado o bien desde un

sistema distribuido.

Con el paso de los afios y con mucho esfuerzo 1Q Home ha ido ganando clientes importantes

y la confianza de varias familias que han recomendado otros clientes y se ha diversificado en



sus productos, desde equipar residencias y apartamentos de lujo con audio e iluminacion
inteligente, hasta trabajar con auditoriums de mayores proporciones y el iltimo producto es la
fusion con una empresa de colchones de relajacion, los cuales contienen un sistema de audio

incluidos y programados por 1Q Home.

Y asi como ha crecido en nimero de ventas y participacion en el mercado, también ha crecido
en numero de empleados. Dentro de su principal objetivo esta darle soluciones inteligentes
para el hogar, empresa o comercio de sus clientes y asi ayudarle a facilitarle su estilo de vida

modemo.

1.2 Estudios previos

En el mundo de la tecnologia los cambios se dan a pasos agigantados por lo que es importante
para IQ Home estar a la vanguardia de estos cambios, pero también es importante que los
cambios no solo surjan en los productos, sino que también de manera interna, en el recurso
humano de la empresa, tanto en capacitacién a personal, como en procesos administrativos

interos.

Es por eso que para sustentar la presente investigacion se consultaran estudios previos de tesis
que se utilizaran de apoyo para la resolucion del problema planteado: Santiago Anibal
Masaya Menchu (2009) “Disefio de la Estructura y Politica Organizacional de una Empresa
Comercializadora de Repuestos de Transporte Pesado” de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, quien plantea: “El camino a seguir de 1a empresa, sera guiado por las politicas
administrativas establecidas, como la mision y vision de la empresa, las cuales seran una guia

para el desempeiio de los empleados™.

Como complemento también se consultara la tesis de Mario René Saenz Carranza (2006)
“Reingenieria de la administracién, procesos y herramientas para el esiablecimiento y
estandarizacién del departamento de recursos humanos y manejo de desechos industriales en
la organizacion Cuna de Empresas C.D.E" de 1a Universidad de San Carlos de Guatemala,
quien aporta lo siguiente: ““Los objetivos de una organizacion constituyen todo aquello que se
compromete a lograr. Se les puede expresar, tanto cualitativa como cuantitativamente (qué se

desea lograr, en qué cantidad y cuando) Los objetivos indican la direccion que deben seguir



las decisiones y acciones. Cuando éstos son claros, en ellos se especifica también a calidad o

cantidad de los resultados que alguien considera deseables y dignos de alcanzar.”

Y por ultimo como herramienta indispensable se consultara la propuesta de Silvia Aracely
Sac Chaj (2011) “Manual de Descripcion de Puestos, su Aplicacion para Mejorar el
Rendimiento de Recurso Humano en el Departamento de Recepcion en Hoteles de la Ciudad
de Quetzaltenango” de la Universidad Rafael Landivar en el cual proporciona informacion
para la elaboracion de Manuales de Descripcion de Puestos y la Estructura Organizacional:
“Es una verificacion comparativa de las exigencias que dichas tareas o funciones imponen al
ocupante. Es decir se indica los requisitos fisicos ¢ intelectuales, las responsabilidades que el

cargo le impone y en qué condiciones debe desempeiiar el cargo.

1.3 Situacién actual de la empresa

1Q Home es una empresa que esta comprometida con cada proyecto que trabaja y sabe que la
mejor publicidad es la de un cliente satisfecho, ya que la mejor publicidad que ha tenido es la

de boca en boca

La empresa ha sabido entrar en el mercado de automatizacion residencial, ha realizado
proyectos importantes a clientes individuales comerciales, asi como proyectos grandes para el
Estado. Duranle eslos afios ha sabido manlenerse y crecer en un mercado relativamente
nuevo en Guatemala, sin embargo, a nivel administrativo no ha podido organizarse por lo que

no cuenta formalmente en la actualidad con vision, mision, objetivos y politicas.



A continuacidn se presenta el organigrama de la empresa, el cual se elabor6 por informacion

proporcionada verbalmente por el gerente general de la empresa.

Tlustracién No. 1
Figura 1: Organigrama de la empresa IQ Home
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. general
Gerente de | . Secretaria- | Auxiliar de
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Fuente: Elaboracién propia. Junio 2013

La informacién que se presenta en este organigrama fue proporcionado por el gerente general
de la empresa IQ Home y fue realizada de manera verbal, ya que actualmente no se encuentra

documentada o colocada en algin lugar de la empresa.



A continuacion se presenta un analisis FODA de la situacion actual de la empresa 1Q Home:

Iustracion No. 2

Tabla 1: FODA de 1Q Home

Positivas

Negativas

Factores
internos
controlables

Fortalezas (+)

Tecnologia Avanzada
Producto mnovador

Marcas exclusivas

Herramientas especiales para el tipo de
trabajo que se realiza,

Personal con experiencia y capacitado
en ¢l area técnica

Debilidades (-)

Falta de mision y vision
Falta de una estructura organizacional adecuada

Falta de herramientas administrativas que le indique a
todo el personal como realizar sus tareas

Los empleados reahizan las tareas de manera empirica
ya que no cuentan con ningun lineamiento por
escnlo.

Personas laborando con duplicidad de funciones.

Factores
externos no
controlables

Oportunidades (+)

Cubrir mercado no atendido
Crecer en
inmobiliarios.
Adquisicion de nuevas y exclusivas
lineas con los proveedores

RUEvos proyectos

Amenazas(-)

Competencia con mejores precios
Falla de productos e insumos por parte de los
proveedores locales.

Cambio en la economia del pais
Politicas de crédito cambiantes por parte de los
proveedores

Una de las fortalezas mas importantes para 1Q Home es la tecnologia avanzada en sus

productos asi como la exclusividad en sus lineas de automatizacion residencial. Por otro lado

las herramientas que utilizan para la instalacion de equipos son los mas modemos utilizados

en el mercado y el personal que las manipula, son instaladores con experiencia en el area

técnica.

Sin embargo, como toda empresa también tiene debilidades y entre ellas se debe mencionar

que Mo cuenta con una mision y vision que le muestre hacia donde se dirige como empresa y

que estrategias realizar para cumplir con los objetivos. La falta de una estructura

organizacional funcional ha sido una de sus principales dificultades a nivel inteno, asi como

la falta de informacion adecuada o una guia que establezca las funciones que corresponde a

cada colaborador de la empresa.




Y no se puede dejar por un lado los factores extemos, como la oportunidad de crecer en
nuevos proyectos inmobiliario y cubrir asi mercados no atendidos, aunque las amenazas de la

competencia estén siempre latentes.

Con el diagnostico FODA de la empresa 1Q Home que se presenté anteriormente, nos
podremos facilitar el analisis de la presente investigacion, para asi darle solucién y plantear

acciones a los incisos que se establecieron en las debilidades de la organizacion.



Capitulo 2

2. Marco teérico

Para poder realizar la siguiente investigacion fue necesario hacer consultas bibliograficas y
después clasificar y analizar la informacion para completar este capitulo. A continuacion los

temas m4s importantes para estructurar la investigacion.

“Uno de los propositos de la revision de la literatura es analizar y discemir si la teoria
existente y la investigacion anterior sugieren una respuesta a la pregunta o las preguntas de
investigacién; o bien, provee una direccion a seguir dentro del planteamiento de nuestro

estudio” (Danke, 1989, citado por Hernandez, Femandez y Baptista (2010:59)

2.1 Diagnéstico organizacional

Se puede definir el diagndstico organizacional como un proceso analitico que permite conocer
la situacion real de la organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de
oportunidad, en relacion a estructura, la comunicacion interna y externa de una organizacion

en todos sus niveles, jerarquia y lineas de mando y funciones del personal

El diagnostico organizacional realiza el analisis de los siguientes aspectos:

Estructura administrativa y organica, lineas de autoridad y tramos de control.

b. Funciones de cada uno de los 6rganos administrativos, que comprende al conjunto de
actividades relacionadas entre si que se necesitan llevar a cabo para lograr con los
objetivos de la misma.

c. Procesos generales y descripcion grafica de la secuencia de las funciones que se llevan
a cabo para cumplir con cada uno de ellos.

d. Facultades delegadas dentro del personal, asi como la relacion existente entre la
ejecucion de las funciones especificas de los puestos y el proceso de toma de
decisiones.

e. Comunicaciéon y coordinacion entre dos o mas dreas para determinar la relacion

existente entre cada una de ellas.



Se fundamenta en que todas las organizaciones deben adecuar y modernizar su aparato
estructural y funcional para enfrentar y estar acorde con la evolucion de los mercados
actuales, de ello resulta que deben adaptar su mentalidad y acciones a los cambios que se le
presentan y aceptar, enfrentar como un reto y encontrar soluciones a los problemas

particulares y generales en cualquier momento.

Segun el enfoque que le da Guizar (2001) la organizacion puede ser diagnosticada desde tres

niveles:

a. El mas alto nivel abarca a la organizacién como un todo e incluye el disefio de la
compaiia y los diversos mecanismos para reestructurar recursos tales como sistemas
de recompensas y de medicion y cultura organizacional.

b. El nivel siguiente, que involucra al grupo o departamento, incluye el disefio del grupo
y los diversos mecanismos para reestructurar las interacciones entre los miembros,
tales como normas y estrategias de trabajo.

c. El nivel inferior considera el trabajo individual o el puesto en si. Esto incluye las
maneras mediante las cuales se disefian las tareas de acuerdo con los requerimientos

del trabajo.

El diagnostico organizacional esta inserto dentro del proceso administrativo y el proceso

administrativo cuenta con planificacion, organizacion, direccion y control.

2.1.2 Proceso administrativo

Segun Koontz y Weihrich {2006:30): “El proceso administrativo es un proceso metodologico
que implica una serie de actividades que llevara a una mejor consecucion de los objetivos, en
un periodo mas corto y con una mayor productividad, es decir, son las actividades que el
administrador debe llevar a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos y materiales,

con los que cuenta la empresa”



llustracién No. 3

Esquema de proceso administrativo

s, Estraiegias,
HLCES, PrOpramis,
presupuesios v

| Fase Mecinias

departamentalizacion,
descripeion de funcicnes

% Direccii
LY ) decisiones, inte|
! COmUMCECON, supervisiin

Fawe Dinamica

Control: Establecimientos
de estindares, medicidn,
retroall taciin,
COTTeCCion

Fuente: Lindall Urwick, Los elementos de la Administracion (2005)

2.2 Planificacién
La Planificacion es establecer qué hacer, como, cuando hacerlo y quién ha de hacerlo. La

planeacion cubre la brecha que va desde donde estamos hasta donde queremos ir.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2005:212): “Proceso que incluye la definicion de los
objetivos o metas de la organizacion, la determinacion de una estrategia general para alcanzar
esas metas, y el desarrollo de una jerarquia completa de planes para integrar y coordinar las

actividades.”

Segun Koontz y Weirich, (2006:258) indican que la identificacion de los objetivos de la
organizacion y la formulacion de politicas, procedimientos y métodos son todos los

componentes del proceso de la planeacion.

Aunque la habilidad para tomar decisiones esta implicada en todas las funciones
administrativas, es especialmente importante para determinar la eficacia de un administrador

el realizar la funcion de planeacion. La planeacion clasifica los planes de la siguiente manera:
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mision, objetivos o metas, estrategias, politicas, procedimientos, reglas, y presupuestos.
(Koontz y Weirich, 2006:127).

Ademas Koontz y Weirich, (2006) sefialan que existen diferentes tipos de planes, entre los

que podemos enumerar:

a) Mision

b) Vision

c) Estrategia

d) Politicas

e) Procedimientos y reglas
f) Programas

2) Presupuestos

2.3 Visién y misién
La mision es el motivo, propésito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa u

organizacion

Segun Martinez y Milla (2005:20): “Las organizaciones deben tener claramente articuladas
las metas y objetivos para canalizar por toda la organizacion los esfuerzos de los individuos
hacia fines comunes. Las metas y los objetivos también proveen medios para asignar recursos

eficazmente.”

La vision, mision y objetivos estratégicos de una empresa forman una jerarquia de metas que
se alinean desde amplias declaraciones de intenciones y fundamentos para la ventaja

competitiva hasta especificos y mesurables objetivos estratégicos.

Cuando una empresa estd elaborando su primer plan estratégico se suele enfrentar, por
primera vez, a la definicién de las decisiones estratégicas de mas largo alcance: la vision, la

mision, el propdsito estratégico (mision y vision) y los valores corporativos

De acuerdo con Martinez y Milla (2005:20): “El punto de comienzo para articular la jerarquia

de metas de una empresa es la vision de una compaiiia que podiamos definir como la



declaracién que determina donde queremos llegar en el futuro. Una vision puede o no puede

tener éxito, depende de si el resto sucede segun la estrategia de la empresa.”

Ademas Martinez y Milla (2005:22) nos plantean que “la mision de una compaiiia difiere de
la vision en que abarca tanto el proposito de la compariia como la base de la competencia y la
ventaja competitiva. Mientras que la declaracion de vision es amplia, la declaracion de mision
ha de ser mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la empresa

competird”

2.4 Organizacion

La organizacion es el acto de dirigir, organizar, sistematizar el proceso productivo que se

lleva a cabo dentro de cualquier organizacion

Para Robbins y Coulter (2005:300) indica que la organizacion es el “Procedimiento por el

cual se crea la estructura de una organizacion.”

Ademas indica que una organizacion cuenta con una estructura organizacional que se puede
Illamar como el esqueleto que da la forma a una organizacion y los gerentes desarrollan o

modifican segin sea necesario.

Por otro lado la organizacion puede ser de tipo formal e informal. La formal cuenta con una
estructura de papeles en una empresa organizada formalmente, mientras que la informal es

cuando hay cualquier actividad personal conjunta sin un propdsito consciente

Robbins y Coulter (2005:300) enumeran los seis elementos clave que se utilizan para disefiar

la estructura de una organizacion, la cuales son:

a) Especializacion del trabajo: Grado en el cual las tareas de una organizacion estan

divididas en trabajos separados. Se le conoce también como la division del trabajo

b) Departamentalizacion: Base sobre la cual los empleados se agrupan para el logro

de metas organizacionales.



c) Cadena de mando: Principio de administracion segin el cual un subordinado debe

tener un superior y sélo uno, ante quien sera directamente responsable.

d) Amplitud del control: Nimero de subordinados que un gerente puede supervisar

con eficacia y eficiencia.

e) Centralizacion y descentralizacion: Transferencia de la autoridad de toma de

decisiones a niveles mas bajos dentro de una organizacion

fy Formalizacion: Grado en que las actividades de una organizacion estan
estandarizadas, y medida en la cual el comportamiento de los empleados se guia con

una serie de reglas y procedimientos.

2.5La organizacién en el proceso administrativo

La organizacién también trata de determinar que recurso y que actividades se requieren para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe de disefiar la forma de combinarla
en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa. De la estructura
establecida necesaria la asignacion de responsabilidades y la autoridad formal asignada a cada
puesto. Podemos decir que el resultado a que se llegue con esta funcion es el establecimiento

de una estructura organizativa. Koontz y Weirich (2006)

2.5.1 Principios de la organizacion

Para ellos es importante que se acompaiie con los Principios de organizacion, los cuales se

presentan y desarrollan a continuacion segin Koontz, Weihirich (2006):

a. Unidad de mando: Un subordinado sélo debera recibir ordenes de un solo jefe
b. Especializacion: Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza.
c. Paridad de autoridad y responsabilidad: La autoridad se delega y la

responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener equilibrio entre la autoridad y la

responsabilidad.



d. Equilibrio de direccion-control: Consiste en disefiar una estructura de tal forma
que nos permita coordinar las acciones y al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.
e Definicion de puestos: Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en

relacion a los objetivos de los mismos.

2.6 Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura de una empresa o cualquier otra organizacion

Segun nos indica Herrscher (2009), los organigramas se utilizan para representar graficamente
y de manera simplificada a la estructura formal que adopta una organizacion. Los
organigramas tienen dos funciones importantes: En primer lugar, permiten analizar la
estructura para detectar posibles fallas. Algunas de las situaciones mas importantes que

pueden ser identificadas a través del analisis del organigrama son:

a) Fallas de control intemo (por ejemplo, cuando un cargo tiene asignadas funciones
incompatibles.

b) Duplicacion de funciones.

¢) Departamentalizacion inadecuada (cuando a un cargo le han sido asignadas funciones
muy heterogéneas).

d) Funciones importantes que se han descuidado.

e) Falta de unidad de mando (cuando dos 0 mas personas supervisan a un mismo cargo).

f) Falta de claridad respecto del tipo de autoridad que se le asigna a un cargo (de linea o
de staff).

g) Desequilibrios en la estructura (cuando el area tiene exceso de niveles o personas con

respecto a otra enorme amplitud del control).

En segundo lugar, los organigramas pueden ser utilizados como herramientas de
comunicacion para informar a los miembros de la organizacion la posicion relativa que
ocupan y la relacion que tienen con el resto de los puestos, informar a terceros interesados en
la organizacion como es su estructura, facilitar la comprension acerca de las posibilidades que
tiene las personas de ascender, mostrar a los nuevos empleados un cuadro global de la

estructura a la que se incorporan.

Segun Koontz y Weirich (2006) La funcion administrativa de una organizacion es la parte de
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la administracion que comprende el establecimiento de una estructura intencional de roles

para las personas de una empresa, en el sentido de asegurar la asignacion de todas las dreas

para lograr los objetivos y elegir a las personas adecuadas para realizarlas.

Los organigramas pueden ser:

Verticales
Horizontales
Circulares

Mixtos

Ilustracién No. 4

Gréfica 1: Organigrama vertical

Fuente: Organizacion de Empresas, Enrique B Franklin

En los organigramas verticales, cada puesto subordinado a otro se representa por cuadros en

un nivel inferior, ligados a aquel por lineas que representan la comunicacién de

responsabilidad y autoridad.
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Ilustracién No. 5

Griafica 2: Organigrama horizontal
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Fuente: Organizacién de empresas, Enrique B. Franklin

Los organigramas horizontales, representan los mismos elementos del organigrama anterior y
en la misma forma, sélo que comenzando el nivel méaximo jerarquico a la izquierda y

haciéndose los demas niveles sucesivamente hacia la derecha.



Ilustracion No. 6
Grafica 3: Organigrama circular

Fuente: Organizacién de empresas, Enrique B, Franklin

Los organigramas circulares son formados por un cuadro formal, que responde a 1a autoridad
maxima en la empresa, a cuyo derredor se trazan circulos concéntricos, acd uno de los cuales
constituye un nivel de organizacion.



Ilustracion No. 7

Grafica 4: Organigrama mixto

Fuente: Organizacion de empresas, Enrique Benjamin Franklin

En el organigrama mixto se mezcla los tres tipos de organigramas anteriores, vertical,

horizontal y circular en una séla empresa.

2.7 Manuales administrativos

Segun Franklin(2004:170) “La necesidad de contar con manuales administrativos en las
organizaciones es imperativa debido a la complejidad de sus estructuras, volumen de sus
operaciones, recursos que se les asignan, demanda de productos y/o servicios por parte de los
clientes o usuarios, asi como por la adopcion de tecnologia avanzada para atender en forma

adecuada la dinamica organizacional.”

“Los Manuales son una de las mejores herramientas administrativas porque le permiten a
cualquier organizacion normalizar su operacion. La normalizacion es la plataforma sobre la
que se sustenta el crecimiento y el desarrollo de una organizacion dandole estabilidad y

solidez” Alvarez (2006)



2.8 Objetivos

o Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o sectorial).

e Precisar Jas funciones de cada unidad administrativa para definir responsabilidades,
evitar duplicaciones y detectar omisiones.

o Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas a todo
el personal.

e Agilizar el estudio de la organizacion

e Facilitar el reclutamiento, seleccion e integracion de personal.

Segtn Franklin (2004), presenta la clasificacién de los manuales por su naturaleza, por su

contenido, por su funcion especifica y por su ambito:

Por su naturaleza:

o Microadministrativo
U Macroadministrativo
o Mesoadministrativos

Por su contenido:

° Organizacion

. Procedimientos

. Calidad

. Historia de la organizacion
o Politicas

® Puestos

Por su funcién especifica:

o Produccién
. Compras

e Ventas

. Finanzas

° Contabilidad

] Puestos crédito y cobranzas



Por su dmbito:

° Generales y especificos

2.8.1 Manuales de puestos

Chiavenato, [. (2002) El manual de descripcion de puestos son las tareas, los deberes, las
responsabilidades, los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (como lo
hace) y los objetivos del cargo (Por qué lo hace). En tanto que las especificaciones del cargo
se ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir, el manual de puestos presenta el
contenido de este de manera impersonal, y las especificaciones, suministran la percepcion que
tiene la organizacion respecto de las caracteristicas humanas que se requieren para ejecutar el
trabajo, expresadas en términos de educacion y experiencia iniciativa. Basicamente es hacer
un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades

que comprende.

El manual de puestos se debe actualizar anualmente, reflejar el entorno legal del momento y
ser coherentes con la filosofia relativa al conjunto de las relaciones internas de la empresa.

Los manuales pueden ayudar a prevenir o resolver problemas con la fuerza de trabajo.

2.8.2 Descripcion de puestos

Es importante seiialar que todo puesto tiene un lugar asignado dentro de la estructura
organizacional de una empresa o institucion, el cual esta determinado por las tareas y
responsabilidades que se le asignen inicialmente. Pero esas tareas y responsabilidades iran
cambiando con el transcurrir del tiempo, de acuerdo con las caracteristicas de la persona que

lo ocupe. Zelaya (2006)

Segun Zelaya (2006) la clasificacion de puestos es un proceso técnico por medio del cual se
agrupan los puestos de una organizacion, basandose en la similitudes de ciertos factores como
la complejidad de las tareas, las responsabilidades como la custodia de valores y el manejo de
informacion confidencial; también por las condiciones de trabajo, por la preparacion o las

habilidades que debe tener la persona para realizar las areas de uno o varios puestos.

Chiavenato, 1. (2003), Es un proceso que consiste en enumerar las tareas, los deberes y las
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responsabilidades del cargo, en tanto que las especificaciones del cargo se ocupan dc los
requisitos que el ocupante necesita cumplir, y lo diferencian de los demds cargos de la
empresa.

Mondy (2010:93) explica que: “La descripcion del puesto es un documento que brinda

informacion acerca de las areas, los deberes y las responsabilidades esenciales de un puesto.”

2.8.3 Puesto

De acuerdo con Mondy (2010:92) es: “Conjunto de lareas que deben realizarse para que una
organizacion logre sus metas”

Posicion

Segiin Mondy (2010:92) “Conjunto de tareas y responsabilidades a cargo de una persona”
Componentes del analisis de puestos

Werther y Davis (2002) y Dessler, G. (2000) definen asi los componentes:

Actividades del puesto: Por lo comin, primero se obtiene informacion sobre las

actividades de trabajo desempefiadas, tales como limpieza, galvanizar, codificar o pintar.

Indica también cémo, por qué y cuando un trabajador desemperia cada actividad

Comportamiento humano: También es posible reunir informacién sobre el
comportamiento humano como sensibilidad, comunicacion, toma de decisiones y escritura
En este punto se incluye informacion referente a las exigencias personales del puesto en

términos de gasto de energia, caminar largas distancias y otros

Magquinas, herramientas, equipo y auxiliares utilizados al trabajo: Aqui se incluye
la informacion sobre los productos fabricados, los materiales procesados, el conocimiento que

se maneja o se aplica y los servicios proporcionados

Estandares de desempefio: Ademas, se reine informacion acerca de los estandares del

desempefio (por ejemplo, términos de cantidad o los grados de calidad para cada tarea del
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puesto). Estos estandares seran el fundamento para evaluar al empleado

Contexto del puesto: En este caso se incluye informacion acerca de cuestiones como las
condiciones materiales para trabajar, el horario laboral y el contexto de la organizacion y el
social; por ejemplo, la cantidad de personas con las que el empleado interactuara
normalmente. Aqui se podria incluir informacion relativa a los incentivos por desempefiar el

trabajo.

Requerimientos humanos: Finalmente, es usual reunir informacién con respecto a los
requerimientos humanos del puesto, tales como los conocimientos o las habilidades con los
que se relaciona (educacion, capacitacion experiencia laboral), asi como los atributos

personales (aptitudes, caracteristicas fisicas, personalidad, intereses) que se requieren.

Chiavenato (2003) propone que la descripcion y el analisis de cargos son responsabilidad de
linea y funcion del staff, es decir la linea responde por la informacion ofrecida en tanto que la
prestacion de servicio de obtencion y manejo de informacion es responsabilidad destaff,
representado en primera instancia por la lista de cargos. Los métodos que mas se utilizan en la

descripcion y analisis de cargos son:

2.9 Método de observacion directa

El analisis del cargo se efectia al observar al ocupante del cargo de manera directa y
dinamica, en pleno ejercicio de sus funciones, mientras el analista del cargo anota los datos

clave de su observacion en la hoja de analisis de cargos.

2.9.1 Método del cuestionario

Se aplica cuando se trata de una gran cantidad de cargos semejantes, de naturaleza rutinaria y
burocratica, es mas rapido y economico elaborar un cuestionario que se distribuya a todos los

ocupantes de esos cargos.
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Meétodo de la entrevista

Consiste en recolectar los elementos relacionados con el cargo que se pretende analizar

mediante un acercamiento directo y verbal con el ocupante o con su jefe directo.

De acuerdo con Zelaya (2006) la entrevista para ¢l analisis y la clasificacion de puestos se ha
convertido, en la actualidad en una técnica casi obligada y sumamente importante, siempre y
cuando sea realizada por personas que dominan los principios y procedimientos de la

entrevista y las técnicas de analisis y descripcion
Zelaya (2006) nos indica que la entrevista debe cumplir tres aspectos esenciales:

a. Confirmar las tareas, responsabilidades y otras caracteristicas y condiciones del puesto
objeto de analisis.

b. Aclarar las dudas, inconsistencias, contradicciones u omisiones que presentan los
cuestionarios y esencialmente se amplie el “como “ se realizan las tareas, como se utlizan los
equipos y medios, y cuales son las destrezas y habilidades que debe tener el ocupante de esa
clase de puesto.

ct Observar al funcionario o empleado en la realizacion de las tareas, con lo que se logra
un conocimiento mejor y pormenorizado del grado de dificultad de las tareas, de las
responsabilidades y caracteristicas del puesto, que le permitan jerarquizarlas y compararlas

con las que se realizan otro puesto de similar naturaleza.

2.9.2 Direccién

Cuando se define la planeacion y se establece la organizacion, solo falta que las cosas se
realicen. Este es el papel de la direccion: poner a funcionar la empresa y dinamizarla. La
direccion se relaciona con la accion, y tiene mucho que ver con las personas: se halla ligada
de modo directo con la actuacién sobre los recursos humanos de la empresa.

Segin Koontz y Weirich (2006:498) “ La funcion consistente en influir en las personas para

que contribuyan al cumplimiento de las metas organizaciones y grupales”

Segan Robins y Coulter (2005) la organizacion esta constituida por el comportamiento
individual y el comportamiento organizacional o en grupos, los cuales son creencias,

opiniones, conocimientos o informacion que poseen las personas acerca de la organizacion.
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Las personas deben ser utilizadas en sus cargos y funciones, entrenadas, guiadas y motivadas
para lograr los resultados que se esperan de ellas. La funcion de la direccion se relaciona
directamente con la manera de alcanzar los objetivos a través de las personas que conforman
la organizacion. La direccién es la funcién administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administradores en todos los niveles de la organizacion y de sus
respectivos subordinados. Para que la planeacion y la organizacion pueden ser eficaces,
deben ser dinamizadas y complementadas por la orientacion que debe darse a las personas

mediante la comunicacion, capacidad de liderazgo y motivacién adecuadas.

De acuerdo con Robins y Coulter (2005) indica que la motivacion es la voluntad de
desarrollar altos niveles de esfuerzo para alcanzar las metas organizacionales, bajo la
condicion de que dicho esfuerzo ofrezca la posibilidad de satisfacer alguna necesidad
individual. El liderazgo es la capacidad de influir sobre un grupo a fin de encauzarlo hacia el

logro de sus metas.

2.9.3 Control

Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para asegurar que los hechos se ajuste a los planes y objetivos de las empresas
El proposito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que los planes tengan

éxito

Segin Robbins y Coulter (2005) definen que “el control es el proceso de monitorear las
actividades para asegurarse de que se lleven a cabo de acuerdo con lo planificado y para

corregir cualquier desviacion significativa™

Ademas Robbins y Coulter (2005) nos indican que existen diferentes tipos de control: el
control preventivo o anterior a la accion que es el que intenta prevenir los problemas
previstos, el control concurrente que son los que se realizan mientras la actividad estan en
marcha y finalmente el control correctivo o posterior a la accion que es el que se impone

después que la accion ha tenido lugar
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Capitulo 3

3. 1 Planteamiento del problema

La empresa 1Q Home cuenta con personal a nivel administrativo, ventas y técnico, el cual
funciona de una manera empirica sin lineamientos especificos y establecidos para cada
proceso y procedimiento y sin conocimiento de hacia donde quiere ir como empresa. Por ser
una empresa pequefia y relativamente nueva en el mercado, no se ha podido fortalecer y
definir su estructura y organizacion. No cuenta con herramientas que le permitan incrementar
su eficiencia en sus labores, para el fortalecimiento y cumplimiento de los objetivos de la

empresa y el aprovechamiento eficiente de sus recursos.

Al igual que muchas de las empresas relativamente nuevas, esta empresa no cuenta con una
administracion formal y adecuada, debido a la falta de conocimiento y es dirigida en base a
las experiencias de su gerente general, ejerce el control de las actividades de una forma

personal, lo que limita la participacion de los empleados.

Los principales problemas que la empresa enfrenta debido a dicha situacion estan
relacionados con la delegacion de funciones, es decir, organizacion, direccion y control de
actividades y el flujo de la informacion y los recursos; lo que ocasiona que exista duplicidad
de tareas, que los trabajadores no sepan de una forma precisa cuales son sus actividades y
responsabilidades y en general no sepa hacia donde se dirige la empresa lo que en algunas
ocasiones tenga como consecuencia, quedar mal con los clientes al no poder cumplir de forma
ordenada y precisa los proyectos por desorganizacion interna, debido a la falta de

comunicacion y coordinacion entre las areas de la empresa.

En consecuencia a lo anterior se plantea la siguiente pregunta para desarrollar el problema
descrito:

.Cuil es el diagnéstico organizacional de la empresa IQ Home y cuales son las dreas de

mejora?
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3.2 Objetivos

Objetivo general

Determinar la situaciéon actual de la empresa IQ Home mediante un diagndstico

organizacional, que permita la identificacion de areas de mejora

Objetivos especificos

1.
2.

Establecerla existencia demision y vision de la empresa.

Determinar si los empleados conocen y se identifican con la vision, mision y objetivos
de la empresa.

Establecer una estructura organizacional.

Determinar las funciones especificas de cada colaborador para cumplir metas y
objetivos.

Identificar niveles de autoridad y responsabilidad que existe entre los empleados.
Disefiar un manual de puestos y funciones que apoye la gestion administrativa en 1Q

Home.

3.3 Alcances y limites de la investigacién

Con el presente proyecto se beneficiara a toda la empresa IQ Home, ya que se realizara un

diagnéstico organizacional que abarcara todos los niveles

La investigacion esta sujeta a limitaciones u obstaculos que se presentan principalmente por

tratarse de una empresa que es relativamente nueva, por lo cual no existe informacion

necesaria para el desarrollo del mismo.

3.4 Metodologia

El estudio consiste en una investigacion descriptiva que segin Hernandez, Fernandez et. Al,

(2010) “busca especificar las propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fenomeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion™.

Se utilizo el enfoque cualitativo para poder cumplir con los objetivos de esta investigacion

El tipo de muestreo utilizado fue el método no probabilistico, el cual consistio en realizar un
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censo a los colaboradores de la empresa que se conform¢ por: personal administrativo y
equipo técnico. Y por ultimo, la técnica de entrevista, se aplicé a los altos mandos de la
empresa, el cual esta conformado por el gerente general, el gerente de ventas y el supervisor

técnico.

3.4.1 Sujetos

Para poder desarrollar la investigacion se tomo en cuenta las opiniones, experiencias
personales y laborales de todo el personal de IQ Home, ya que es necesario involucrar a la
organizacion completa para la realizacion de el diagnéstico organizacional. Esto ayudé a
poder obtener toda la informacion para la investigacion. Ademas la forma en que se

investigaran a los colaboradores sera de la siguiente forma:

) Sujeto No. 1

Personal de alta direccion encargado de administrar los recursos financieros y humanos.
Dinige y supervisa al personal en la toma de decisiones, asi como también establece objetivos
estratégicos para el cumplimiento de los mismos. Esto incluye al gerente general, gerente de

ventas y supervisor técnico

° Sujeto No. 2

Personal administrativo: encargado de brindar apoyo y asistencia de tipo secretarial y

contable en el area administrativa Incluye una secretaria recepcionista y un auxiliar de

contabilidad.

Personal técnico: encargado de la implementacion de equipo de automatizacion. Incluye
cinco técnicos
Personal de ventas: encargado de la busqueda y captacion de nuevos clientes para la

organizacion. Incluye a dos vendedores
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3.5 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion fueron los siguientes:

1. Cuestionario autoadministrado

Este instrumento cuenta con |4 pregunta dicotomicas de las cudles 4 preguntas son
semiabiertas y 10 cerradas, éste se utilizo para cuestionar al Sujeto No. 2. Este instrumento
recabo la informacién de los mandos medios y operativos, en los cuales se obtuvo
informacion acerca de cuanto conocian la empresa donde laboran y cuanto conocen de sus

funciones diarias y a quién deben presentar resultados acerca de su trabajo.

2. Guia de entrevista

Este instrumento contiene 15 preguntas dicotomicas de las cuales 4 son semiabiertas y 10
cerradas, el cual se utilizo para entrevistar al Sujeto no. 1. Este instrumento tiene como fin
recabar informacion de los mandos altos, ya que era necesario conocer cuales son sus metas,
sus objetivos, dentro de la empresa, quiénes estan a su cargo y si conocen las funciones de sus

colaboradores

3. Ficha técnica de recopilacion de informacién para el analisis y descripcion de
puestos

Este instrumento cuenta con preguntas abiertas y cerradas, esta ficha técnica se utilizo tanto

para el Sujeto No. 1, como para el Sujeto No. 2. Este instrumento se usd para conocer las

funciones y responsabilidades de cada puesto, asi como identificar las funciones realizadas

por cada colaborador e identificar las actitudes, habilidades y destrezas y los conocimientos

requeridos para ejecutar las labores productivas.

3.6Procedimiento

Se considero la empresa IQ Home, para la presente investigacion de practica empresarial
dirigida, por ser una empresa nueva en el mercado, con ideas innovadoras y que ha tenido un
constante crecimiento y desarrollo que opera en un mercado relativamente nuevo en

Guatemala.
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Ademas, profesionalmente representa un reto offecer una propuesta que permita optimizar los
recursos que utiliza y fortalecer su estructura organizacional, haciéndolos mas eficientes para

la empresa, pero sobre todo para el cliente.

Se selecciond todas las areas de la empresa: administrativa, técnica y ventas, ya que el

diagnéstico organizacional abarca todos los departamentos de la empresa.

Por medio de un diagndstico organizacional, utilizando diferentes herramientas, entre ellas el
analisis FODA que se alimento con la observacion de la situacién actual y sirvié de base para
la definicion del planteamiento del problema, se determing la variable de investigacion, con la
cual se inicio un proceso de recopilacion de informacion en diferentes fuentes bibliograficas

que permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Definida la variable de investigacion que esta relacionada con la mejora de la estructura
organizacional y la definicion adecuada de las funciones especificas del personal como
herramienta para la optimizacion de los recursos y eficientizacion del personal de la empresa,
se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la
aplicacion de la metodologia planteada; se determinaron los limites y alcances del proyecto, y

con ello se realizo la seleccion de los sujetos de la investigacion

La seleccion de los instrumentos contempla la busqueda de informacion que responda a los
objetivos planteados, cuyo analisis provea de datos que permitan elaborar el informe final que

incluya una propuesta de mejora para su implementacion.
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Capitulo 4
4.1Presentacion de resultados

Cuestionario dirigido al personal de la empresa [Q Home
[lustracion No. 8

Grifica 5 : Estructura organizacional

1.;Conoce la mision de la empresa?

~—35l
30%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

1
i
{

De las 10 personas que respondieron al cuestionario, 7 respondieron que no y 3 personas

respondieron que si, éstas 3 personas escribieron lo que personalmente creian que era la

mision de la empresa.
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[lustracion No. 9

Grifica 6: Estructura organizacional

2. ;Conoce la visioén de la empresa?

sl
~—~—30%

Base: 10 Entrevistados.
Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

Se entrevistaron a 10 personas. 7 entrevistados respondieron que no conocen la vision de la

empresa, sin embargo 3 personas respondieron que si y escribieron lo que personalmente
creian que era la vision de la empresa.
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Tlustracion No. 10

Grafica 7: Estructura organizacional

SI
10%

Base: 10 entrevistados

ey Elah

E ion propia noviembre 2013

Del total de respuestas obtenidas, 9 personas respondieron que no conocen las politicas de la

empresa y 1 respondié que si.
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Tlustracion No. 11

Grafica 8: Estructura organizacional

4. ;Conoce los objetivos de la empresa?

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

Mas de las % partes del total de entrevistados respondio que no conoce los objetivos de la

empresa.
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Tlustracién No. 12

Grafica 9: Estructura organizacional

5. (Conoce usted el organigrama de la empresa?

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

Del total de respuesta obtenidas dos personas respondieron que si conocen el organigrama y 8

respondieron que no lo conocen.
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Tlustracion No. 13

Gréfica No. 10: Estructura organizacional

6. Conoce usted en qué posicion se ubica dentro del
organigrama de la empresa?

51
—20%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

De las 10 personas que se entrevistaron 2 respondieron conocer cual era su posicion en el

organigrama de |a empresa y 8 personas indican no conocerlo.
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Ilustracién No. 14

Grafica 11: Funciones de puestos de trabajo

7. ¢Conoce las funciones especificas de su puesto de
trabajo?

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

Del total de entrevistados, 2 afirmaron conocer las funciones especificas de su puesto de

trabajo y 8 respondieron que no.
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Tlustracion No. 15

Griéfica 12: Funciones de puesto de trabajo

NO
10% ——

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracién propia noviembre 2013

Del total de los entrevistados, una persona respondié que no y nueve que si realizan

actividades que se relacionan a su puesto.
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Ilustracion No. 16

Grifica 13: Funciones de Trabajo

9. ;Cuenta usted con una guia que le indique como realizar
sus tareas diarias?

Sl
0%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

De las 10 personas entrevistadas todas respondieron que no cuentan con una guia que les

indique como realizar sus tareas diarias.
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Tlustracion No. 17

Grafica 14: Funciones de puestos de trabajo

suficiente para desarrollarse en su puesto de trabajo?

AR

20%

Base: 10 entrevistados

Elah

Fuente; El ion propia noviembre 2013

De los 10 entrevistados, 2 respondieron que si y 8 personas respondieron que la empresa no le

brinda informacién suficiente para desarroliarse en su puesto de trabajo
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Hustracion No. 18

Grafica 15: Niveles de autoridad y responsabilidad

directamente el resultado de sus tareas?
NO
0% |

Sl
100%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracién propia noviembre 2013

Del total de entrevistados todos respondieron que si conocen a quien deben reportar

directamente el resultado de sus tareas.
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Ilustracion No. 19

Grifica 16: Manual de puestos y funciones

12. ;Tiene alguna induccion al momento de iniciar labores
dentro del proyecto y en su puesto de trabajo?

SI
10%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

De el total de entrevistados, una persona respondio que si y 9 personas contestaron que no

cuentan con un programa de induccién al momento de iniciar labores en la empresa.
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Tlustracién No.20

Gréfica 17: Niveles de autoridad y responsabilidad

13.  En el momento que usted recibe instrucciones o
informacidn de sus actividades laborales, ;de qué
manera la recibe?

% Verbal w Escrita

0%

Base: 10 entrevistados

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013

De los entrevistados, el 100% respondio que recibe instrucciones de sus actividades de

manera verbal

41



Resultados: Guia de entrevista

Matriz de sentido

Pregunta Gerente de | Supervisor o
€ Pregunta Gerente general pen Analisis de las respuestas
No. ventas | técnico
1 ¢ Cuenta la empresa con Mision y No No No Los tres respondieron que no existe Misién
Vision? y Vision de la empresa
Porque la empresa es pequeiia y su El gerente general dice que no existe mision
. . principal objetivo ha sido Por falta de y vision porque se le ha dado prioridades a
Cual cree que es la razon por la que e . . .
2 L B posicionarse en el mercado y todo | tiempo no se otras situaciones, el gerente de ventas
no existe una misién y vision en la L - | Lo desconoce i T
empresa’ lo administrativo se ha llevado de | han podido | considera que no se tenido tiempo para
presa: forma segiin se ha presentado las | establecer | elaborarla y el supervisor técnico no sabe el
situaciones porqué no hay
3 (Considera que es necesario que la si si si Los tres coinciden en que si es necesario
empresa tenga una mision y vision? que la empresa tenga vision y mision
: ] El gerente general comenta que no esta
Si, pero no se encuentra fisicamente ) . R
c ! e escrito pero todos saben cual es su posicion
Cuenta la empresa con un | o escritoen ningan lugar, pero el
4 - " n No No dentro de la empresa. Y el gerente de ventas
organigrama formal? personal sabe en que lugar esta y ol :
y supervisor técnico respondieron que no
dentro de la empresa. R ]
existe un organigrama
Conoce su 1 | e
L personal a cargo en que [ Los tres coinciden que su personal sabe en
5 posicion se ubica dentro de la . . . iyl .
cm— Si Si | Si que posicion se ubica dentro de la estructura
estructura  organizacional de la | e
- de la organizacién
empresa’ |
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Resultados: Guia de entrevista

Matriz de sentido

Pregunta Gerente de | Supervisor ATRF
g Pregunta Gerente general pen Analisis de las respuestas
No. ventas técnico
El gerente general tiene a su cargo el
El personal administrativo: personal administrativo: secretaria, auxiliar
secretaria/recepcionista, personal de contable y persona de limpieza, ademas del
¢ Cuantas personas tiene a su cargo’ limpieza, auxiliar de contabilidad. | 2 Vendedores S Técnicos | gerente de ventas y supervisor técnico
gerente de  ventas, supervisor Mientras que el gerente de ventas tiene a su
técnico, técnicos y vendedores cargo a 2 vendedores y el supervisor técnico
6 | tiene 5 técnicos a su cargo
—-— {
| . B El gerente de ventas se enfoca en los
i | Le informa al gerente de ventas y Se les informa = X
¢Informa usted a sus colaboradores | . . S objetivos de venlas al igual que el gerente
. | Técnicos acerca de objetivos de acercadelas | . —— :
que tiene a su cargo acerca de los | - oliticas aue surgen en el metas de No de ventas y el supervisor técnico dice no
objetivos de [a empresa? | Sl q & informar los objetivos a las personas que
momento venlas N
7 | tiene a su cargo
i Oral y algunas Los tres transmiten informacion a sus
La informacion que usted transmite a | veces de Oral y por colaboradores de manera oral usualmente y
sus colaboradores es de manera: ;oral | Oral y escrita por correo electronico | manera escrila, | mensajes de cuando lo hacen de manera escrita lo hacen
o escrita? pero a sus texto por medio de correos electrénicos y
8 correos mensajes de texto.
,Cree que las actividades que realizan Todos afirman que las actividades que
sus  colaboradores conllevan al si si si realiza su personal conlleva al
cumplimiento de los objetivos de la cumplimiento de los objetivos de la
9 empresa? empresa.
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Resultados: Guia de entrevista

Matriz de sentido

Pregunta Gerente de | Supervisor o
d | Pregunta Gerente general per Andlisis de las respuestas
No. ventas técnico
| Algunas veces
porque los
| vendedores
(Considera usted que los algunas veces El gerente general respondio que si. El
colaboradores se sienten identificados Si no estan de No gerente de ventas afirma que algunas veces
con los objetivos que usted le asigna? acuerdo con el y el Supervisor técnico respondi6 que no
objetivo de
| venlas
10 S | planteado. |
Si, la mayoria
| de veces,
| aunque a
| veces s
| Si, aunque quejan por
[ algunas_ veces | lareas quese | x40 coinciden que si, sin embargo tanto
se le asignan les asigna que | .
. o | el gerente de ventas como el Supervisor
(Considera usted que las actividades tareas que no no ey .
. : técnico reconocen que a veces se les asigna
I que realizan los colaboradores de la Si corresponden a | corresponden : :
i 5 A realizar otras tareas que no estan acordes a
empresa se relacionan a su puesto? su puesto, pero | segun ellos a .
. su puesto por falta de tiempo o personal
es cuando hay | su trabajo, X .
disponible
exceso de como ordenar
trabajo. y limpiar
bodega o
| hacer

inventario de

h
herr
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Resultados: Guia de entrevista

Matriz de sentido

Pregunta Gerente de Supervisor R
d Pregunta Gerente general pery Analisis de las respuestas
No. venlas técnico
(Cuenta su personal con una guia que - . .
T A 5 Los tres indicaron que no existe ninguna
le indique como realizar sus tareas . L .
F 7 No No No guia que indique como realizar las tareas o
diarias [ cusles son sus | . "
o n 0 responsabilidades que tienen en su cargo.
12 responsabilidades especificas? |
1 -
En el momento
de ingreso se le . .
e lasg Se les trata de | El gerente general considera que si se le da
) . N . orientar | informacién al momento de ingresar , el
| ¢(Considera usted que la empresa le . . instrucciones de g .
e : Ba Se les explica su trabajo en el | acerca de su Gerente de Ventas se limitd a decir que la
brinda informacion adecuada a sus ! los productos, g 3 o i
momeni{o que ingresan, aunque no trabajo para informacion que se le proporciona a los
colaboradores para desarrollarse en su ) su R oA o
i o de manera escrita. . . que no vendedores es de indole de "informacion de
puesto de trabajo? funcionamientos . " . :
| existan productos" y el Supervisor Técnico acerca
para que puedan . . N
errores. del funcionamiento de los mismos.
ofrecerlos a los
clientes
13
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Resultados: Guia de entrevista

Matriz de sentido

Pn;%unta [ Pregunta | Gerente general RSIERELE SuPerylsor Anélisis de las respuestas
0. | ventas técnico
| Los En esta
i vendedores empresa los
| saben que si técnicos
| ellos quieren aprenden
desarrollarse y | nuevos
(Considera que los puestos permiten | Pues cada uno fue escogido para ¢l | ganar mejor, produclqs y Todos consideran que los puestos si les
que los empleados desarrollen todas su puesto que le corresponde y el deben sus funciones, iten desarrollarse
habilidades? desarrollo depende de ellos. esforzarse entonces ahi | P i
buscando pueden
nuevos aprender mas
negocios y y desarrollar
clientes para sus
14 desarrollarse habilidades. |
Cuando los |
técnicos
empiezan a |
faborarenla |
Se les capacita | empresayo |
¢ Tiene su personal alguna induccion al | Si se les ensefia su trabajo cuando | de los les explico | Todos respondieron que se les capacita en
momento de iniciar labores en la ingresan, se les da instrucciones productos que | cémo se debe | un inicio pero es de forma oral, y de manera
empresa’ pero de forma verbal. tienen que instalar cada | informal
vender equipo y trato
de guiarlos
hasta que ya |
puedan |
15 hacerlo solos. |
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Capitulo §

5.1Anilisis e interpretacién de resultados

Para realizar un diagnostico organizacional se requiere partir desde el origen de la
empresa, es decir, su mision, vision, objetivos y propositos. Ademas se determina de
forma analitica la situacion real de la empresa en cuanto estructura, personal,

comunicacion entre los empleados y sus niveles jerarquicos.

Segun establece Koontz y Weirich (2006) sefialan que existen diferentes tipos de planes,
entre los que podemos enumerar: la mision y vision, estrategias, politicas,

procedimientos y reglas, programas y presupuestos.

De acuerdo con Martinez y Milla (2005:20): “El punto de comienzo para articular la
jerarquia de metas de una empresa es la vision de una compaiiia que podiamos definir
como la declaracion que determina donde queremos llegar en el futuro. Una vision
puede o no puede tener éxito, depende de si el resto sucede segun la estrategia de la

empresa,”

Ademas Martinez y Milla (2005:22) nos plantean que “la misidn de una compaiiia
difiere de la vision en que abarca tanto el proposito de la compaiiia como la base de la
competencia y la ventaja competitiva. Mientras que la declaracion de vision es amplia,
la declaracion de mision ha de ser mas especifica y centrada en los medios a través de

los cuales la empresa competird.”

En el tiempo que la empresa 1Q Home ha estado en el mercado no ha establecido su
Mision y Vision, segun los resultados los empleados desconocen la Mision y Vision de
la empresa, ya que no hay. Sin embargo algunos respondieron que si la conocian pero
su respuesta fue incorrecta, ya que respondieron lo que ellos personalmente

consideraban era la mision y vision de la empresa.

En cuanto a los jefes superiores respondieron que no se habia establecido una vision y

una mision por falta de tiempo, también respondieron que la prioridad de la empresa era
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el crecimiento en el mercado y en las ventas, por lo que consideraban no habia sido
hasta el momento una prioridad, por otro lado el supervisor técnico afirmé que

desconocia el porqué de la falta de vision y mision

Robbins y Coulter (2005:300) indican que la organizacion es el “Procedimiento por el

cual se crea la estructura de una organizacion.”

Ademas indica que una organizacion cuenta con una estructura organizacional que se
puede llamar como el esqueleto que da la forma a una organizacion y los gerentes

desarrollan o modifican segun sea necesario.

Segan nos indica Herrscher (2009), los organigramas se utilizan para representar
graficamente y de manera simplificada a la estructura formal que adopta una

organizacion

Actualmente 1Q Home no cuenta con una estructura organizacional establecida o por lo
menos que esté a la vista de sus colaboradores, sin embargo el Gerente General
respondid que todos sus empleados conocian los niveles jerarquicos de la empresa, es

decir, todos sabian en que lugar estaban ubicados dentro de la empresa.

Pero por otro lado, 8 de los 10 empleados dicen desconocer el organigrama de la

empresa y en que posicion se encuentran dentro de ellos

Por lo que se encontro que no existe una estructura formal en la empresa que indique los
niveles jerarquicos y posiciones que cada colaborador tiene dentro del organigrama de
la empresa y solo se conocen de forma “empirica”, ya que no se encuentra

documentado.

Segin Martinez y Milla (2005:20): “Las organizaciones deben tener claramente
articuladas las metas y objetivos para canalizar por toda la organizacion los esfuerzos de
los individuos hacia fines comunes. Las metas y los objetivos también proveen medios

para asignar recursos eficazmente.”
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Los hallazgos que se encontraron después de realizar la encuesta a todo el personal y la
entrevista a los jefes de IQ Home es que 9 de cada 10 colaboradores consideran que las
actividades que realizan se relacionan a su puesto. Pero al hacerles la entrevista a los
Jefes, respondieron que algunas veces por falta de personal y exceso de trabajo se les
asignaban la realizacion de tareas que no eran acordes al puesto que cada uno tenia,

aunque esta situacion no se daba tan seguido

Chiavenato, 1. (2002) El manual de descripcion de puestos son las tareas, los deberes,
las responsabilidades, los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas
(como lo hace) y los objetivos del cargo (Por qué lo hace). En tanto que las
especificaciones del cargo se ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir,
el manual de puestos presenta el contenido de este de manera impersonal, y las
especificaciones, suministran la percepcion que tiene la organizacion respecto de las
caracteristicas humanas que se requieren para ejecutar el trabajo, expresadas en
términos de educacion y experiencia iniciativa. Basicamente es hacer un inventario de
los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades que

comprende.

Se determinod que no existe ninguna guia que establezca como los colaboradores de IQ
Home deben realizar sus tareas diarias y la Unica que vez que se le dieron instrucciones
acerca de como realizar sus tareas fue cuando recién ingresaron a la empresa y fue de

forma verbal.

También se pudo encontrar que los jefes emiten a sus colaboradores las instrucciones o
los objetivos de la empresa, a sus empleados casi siempre de forma verbal en reuniones
o por medio de correos electronicos, mensajes de texto, pero esto no se deja

documentado.
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Conclusiones

Después de haber finalizado la investigacion y de haber analizado los resultados

obtenidos se concluye:

1. El diagnostico organizacional es fundamental para el desarrollo de la
organizaciones, pues su aplicacion de forma comecta puede reducir costos en sus
operaciones y desarrollar nuevos procesos operativos, optimizar los actuales. Ademas

de descubrir problemas y areas de oportunidad para poder aprovecharlas

2. Toda empresa gira en tomo a su mision y vision, lo que es en el presente y lo
que quiere llegar a ser un futuro. 1Q Home no tiene definida ni establecida su mision y
vision. Por lo que ninguno de sus colaboradores tienen claros los propositos de la
empresa. La empresa ha fijado sus directrices sin ningun tipo de estudio previo, lo han
hecho practicamente por intuicion, no existe una investigacion del medio, ni de la
situacion de la empresa, tampoco existe una planeacion y al no tener un camino claro,
tampoco hay estrategias que seguir. Los objetivos se han enfocado tnicamente a las

metas de ventas.

35 El elemento mas importante de la empresa es el recurso humano ademas de el
sentido de pertenencia que los colaboradores tengan hacia la empresa, ya que esto
produce que los empleados funcionen en sus labores de una manera mas eficiente y no
solamente por la obtencion de un salario. Los colaboradores de la empresa IQ Home no
se identifican con la mision y vision de la empresa ya que la desconocen. De nada
sirve una accion si los colaboradores desconocen en que se benefician, esto es consumo

de recursos que generan costos adicionales.

4. IQ Home no cuenta con una estructura organizacional establecida, ya que no
tiene documentado un organigrama que indique la posicion en el que se encuentra cada
colaborador. Por lo que no puede tener establecido la lineas directas de autoridad y

responsabilidad, ni los niveles jerarquicos.
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5. La forma en que se establece la comunicacion entre jefes y subordinados es
informal, la mayoria de veces de manera oral y de manera escrita solamente cuando es

informacion relevante y es por medio de correo electrénico o mensaje de texto
6. Se determiné que los colaboradores de 1Q Home no cuentan con un documento

donde se establezcan las funciones especificas de sus colaboradores y donde se

establezcan los niveles de autoridad dentro de su puesto.
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Propuesta

1. Antecedentes

Después de haber realizado el trabajo de tesis se concluyé que para cualquier empresa
es importante que se tengan parametros que definan la base de la compaiiia que
representan, es decir el porqué y para qué existe la organizacion, es por eso que es
necesario que la empresa IQ Home cuente con una mision y vision. Después de
cuestionar tanto a empleados, como jefes de 1Q Home se establecié que no tiene
definido su propdsito para desarrollarse como empresa lo que los ha llevado como Unico
proposito llegar a metas de venta y no definir como quieren ser reconocidos en el
mercado o como quieren visualizarse a futuro, es decir no han establecido hacia donde
van dirigidos sus esfuerzos como empresa y asi arraigar a los colaboradores de la
empresa con esta ideologia. Ademds no cuenta con un organigrama que indiquen

claramente los niveles jerarquicos y de autoridad dentro de la empresa

Realizadas las entrevistas personales al gerente general, gerente de ventas y supervisor
técnico y luego de haber analizado también el cuestionario autodirigido a todos los
colaboradores de la empresa 1Q Home y estudiar los resultados se hace la siguiente

propuesta:

“Elaboracion de un manual de puestos y funciones para el personal de la empresa 1Q

Home.”

2. Justificacion

Es importante establecer un manual de puestos en donde se especifique el perfil que
debe cumplir cada empleado para desarrollar las funciones que exige su cargo, el
objetivo es dar paso a la comunicacion organizacional, lograr una coordinacion entre
quienes laboran dentro de una organizacion. Ademas el empleado realizara solamente
las funciones que sefale el cargo al que fue contratado, lo que dara como resultado no
duplicar tareas y por ende ahorro de tiempo, lo que significa productividad para la

cmpresa.
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El contar con un manual de puestos y funciones sera de una ventaja para la empresa 1Q
Home, ya que ayudara a las autoridades a tomar las decisiones correctas en cuanto a la

contratacion de nuevo personal y correcta capacitacion del personal actual

El manual sera el parametro para considerar las competencias que necesita €l personal,
para asi contar con el personal idoneo, delegar a la persona correcta, funciones,
atribuciones y responsabilidades y esto conllevara a una mejor resultado del que se lleva

actualmente.

Cuando incorporen a nuevos trabajadores, el manual de puestos proporcionara sobre
bases firmes los requisitos que deben tomar en cuenta los directivos en la etapa de

seleccion

La realizacion de los manuales permitira también que los colaboradores se identifiquen
con la empresa y que reconozcan como sus tareas permiten alcanzar los objetivos de la

empresa y los establecidos por sus autoridades.

3. Objetivo general
Elaborar un manual de puestos y funciones para todo el personal de la empresa IQ

Home.

4. Objetivos especificos
e Proponer una vision y mision para la empresa 1Q Home.
e Elaborar un organigrama donde se establezcan los niveles de jerarquia
e Elaborar detalladamente las funciones y atribuciones de cada puesto que existe
en 1Q Home.
e Servir de fuente de consulta para el personal y asi facilitar la identificacién de

cada puesto dentro de la estructura organizacional.
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5. Recursos

° Humanos

Los responsables de la ejecucion de la presente propuesta son: el gerente general de la

empresa [Q Home, con el apoyo del gerente de ventas y el supervisor técnico.

° Materiales

Para implementar esta propuesta de manuales de puestos y funciones se necesitaran:

hojas de papel bond 95 gramos tamario carta, tinta para impresora, equipo de computo y

encuadernado de los documentos finales.

“ Financieros
Descripcién Justificacion Cantidad Pr.ecu') Total
|- del gasto unitario
_ Material y equipo | | D
Resma de hojas marca |
Epson, alta calidad inkjet, : |
paquete de 100 unidades, !:;’Jz ?Z;ﬂ de 2 129.00 258,00
modelos S041111, color pres Q129. Q258.00 |
e . Manual
blanco, terminacidn satinada
de95gr .
Juego de |
Tinta para impresora Canon | tintas para
MG 3210 Bmresionide z Q352,99 Q393.9
documentos
Encuadermado
| - de
: Encuademado con espiral documentos | 10 Q22.00 i Q220.00 ;
finales | |
Honorarios DR Y . B ]
Honorarios por realizacion Q5,000.00 05,000.00
[demanuales = TR
Total | . | ) Q587799

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2013
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Al analizar el costo- beneficio de la inversion, la cual suma un total de Q5,877.99, se
puede observar que el costo del manual es minimo versus los beneficios que se
obtendran como empresa, es decir, a mediano plazo se tendra una empresa mas
organizada, un personal mejor informado acerca de sus funciones, quienes tendran mas
claro hacia donde se dirigen sus esfuerzos y ademas se identificaran con la empresa, se
minimizara la pérdida de tiempo en sus labores, ya que el personal tendra lineamientos

claros y precisos y sabran de quién deben recibir 6rdenes.

Todo esto dara como resultado mejor actitud en el ambito laboral entre los
colaboradores y los jefes y por ende en toda la organizacion, lo que es uno de los
pilares mas importantes de una organizacion, tener el recurso humano satisfecho y con

una convivencia en armonia, para que den mejores resultados

e Procedimiento

1. El gerente general se reunira con el gerente de ventas y el jefe técnico. En esta
reunion el gerente general les entregara una copia del manual a cada uno, para
que éste sea leido, revisado y puedan emitir sus opiniones o modificaciones
para que finalmente sea aprobado.

2. Cuando el manual esté completamente aprobado y autorizado por todos los jefes
de area, se imprimira 10 ejemplares para cada uno de los colaboradores y la
persona encargada de la impresion sera la secretaria

3. Luego de impreso, se llevara a encuadernar.

4. En el momento en el que el manual esté impreso, se procedera a entregar a los
jefes de area encargados: Gerente general, gerente de ventas y jefe técnico.

5. A continuacién cada jefe de area procede a coordinar una reunion con sus
subaltemnos a través de un memorandum, en el cual todos deberan firmar de
recibida la informacion

6. En el momento de la reunion, el jefe de cada area les explicara a sus subalternos
la razon de la reunion, les dara a conocer la importancia de los manuales, los
objetivos y de forma clara y precisa las funciones de su puesto.

7. A continuacion se les entregara una copia del manual a cada empleado y éste al
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mismo tiempo firmara de recibido en la copia de su jefe inmediato
8. A partir de esa fecha queda enterado el personal de sus funciones, horarios,

lineas de autoridad etc, de su puesto.

e Actualizacion
Las personas encargadas de actualizar los manuales seran los jefes inmediatos, ya que
quedara a criterio de ellos los cambios que cada puesto necesite o la implementacion de
un nuevo puesto. Esto se ejecutara cada 3 meses y el encargado de supervisar que esto
se realice sera el gerente general, quien participa y colabora con toda la parte
administrativa actualmente. Y la persona encargada de ejecutarlo e imprimir estos

cambios o avances sera la secretaria

e Evaluacién
Para poder medir los avances de la propuesta se realizard una evaluacion del
desempefio, el cual sera realizado cada 3 meses por el jefe de cada area. Este tendra
como fin la retroalimentacion del rendimiento del empleado en cuanto a sus actividades

diarias, corregir fallas y mejorar el desempefio de cada colaborador
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Manual de puestos y funciones

IQ Home

57





Manual de puestos y funciones

Introduccién

Este manual de puestos y funciones contiene la mision, vision de la empresa IQ Home,
asi como también describe en detalle las distintas dreas que integran la empresa 1Q
Home y los perfiles de cada puesto, individualizando los aspectos y caracteristicas de

orden técnico y profesional indispensables para el mejor y mas eficiente desarrollo de

sus funciones.
Este manual es un instrumento de referencia administrativo donde se presenta la

informacién basica: identificacion y relaciones, lineas de autoridad, atribuciones y

proposito del puesto, funciones generales y especificaciones del puesto.

58






Manual de puestos y funciones

1. Objetivo del manual

La causa que origina estc manual es la necesidad de documentar funciones y
responsabilidades del personal de la empresa IQ Home en forma especifica, asi como
otros requerimientos y, establecer una fuente de consulta donde el personal se informe
en forma escrita de las relaciones, responsabilidades asignadas a los puestos, perfil
personal, conocimientos requeridos para cada puesto.

Ademas coordina las actividades, unificando operaciones, evitando asi duplicidad de
funciones y mejorando los procedimientos.

Por otro lado, también se establece las lineas jerarquicas y de autoridad
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Manual de puestos y funciones

2.1  Visi6én IQ Home
“Somos lideres en la integracion de sistemas de automatizacion comercial y residencial
a nivel nacional, utilizando los mejores productos tecnolégicos en el mercado, asi como

un equipo profesional y altamente calificado.”

2.2 Misién IQ Home
* Somos lideres en la automatizacion comercial y residencial, nos identificamos por el
excelente servicio que brindamos, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes,

generando asi rentabilidad para la organizacién.”




Manual de puestos y funciones

2. Organigrama IQ Home

Gerente
general

Secretaria
recepcionist
a

Auxiliar
contable

Gerente de
ventas

Vendedores Supervisor

técnico

Personal de
limpieza

Técnicos

Elaboracién propia noviembre 2,013
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Manual de puestos y funciones

2 Descripcion de éreas:

Objetivos de drea administrativa

o Programar, organizar y mantener un adecuado control de las actividades de los
recursos humanos, financieros y materiales, para el adecuado desarrollo de la empresa.
. Evaluar el presupuesto para las diferentes actividades de la empresa, asi como el
control del mismo.

° Desarrollar las actividades indispensables para lograr los objetivos trazados por
la empresa. Gestionar el control y seguimiento de los procesos relativos a facturas,

gastos, cuentas por pagar, pago de planilla.

Objetivos de arca de ventas

. Elaborar prondstico de Ventas para establecer metas medibles y alcanzables de
ventas.

° Establecer un adecuado control y analisis de ventas

. Definir estrategias y politicas adecuadas de ventas.

. Mantener informacion de rotacion de productos para tener un optimo inventario

de mercaderia

Objetivos de area técnica

. Instalar, integrar, programar y poner en marcha la automatizacion ya sea de
audio, seguridad o iluminacion en residencias, edificios y locales comerciales.

° Proponer las modificaciones oportunas en funcion de las necesidades del cliente
y las caracteristicas del edificio

. Dar apoyo al Area de Ventas en cuanto a cuestiones técnicas en el momento que

se le cotice al cliente.
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3. Identificacion de cédigo de los puestos

Codigo de

Nombre del puesto
area

1-01 ' Gerente general
[

1-02 i Secretaria recepcionista
103 | Auxiliar de contabilidad
1-04 | Personal de limpieza
2-01 Gerente de ventas

2-02 i Vendedor
3-01 | Supervisor técnico
3-02 Técnico instalador

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2013
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Manual de puestos y funciones

Gerente general

Identificacion y relaciones

A. Identificacion

1. Nombre del puesto: Gerente general

28 Cédigo del Puesto: 1-01

3. Numero de Plazas: Una

4. Ubicacion Fisica: Oficinas administrativas
5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: De Lunes a viernes

7. Horario: 9:00 am - 6:00 pm

B.  Relaciones de autoridad
8. Superior Inmediato: No Aplica
9. Subordinados Inmediatos: Secretaria recepcionista, Auxiliar de

contabilidad, gerente de ventas, supervisor técnico

C.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto
Planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos financieros, humanos para el

optimo funcionamiento de fa organizacion
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Funciones generales

° Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

. Medir continuamente la ejecucion y comparar resultados reales con los planes
establecidos.

° Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo,

personal, contable.

Funciones especificas

Financieras

. Analisis de los aspectos financieros de todas las decisiones.

° Analisis de la cantidad de inversion necesaria para alcanzar las ventas esperadas.
. Encargado de la elaboracion de presupuestos que muestre la situacion

economica y financiera de la empresa, asi como los resultados y beneficios a alcanzarse
en los siguientes periodos.

. Manejo y Supervision de la contabilidad y responsabilidades tributarias

. Manejar la relacion directa con bancos y con las cuentas bancarias de la
empresa.

Técnicas

. Mantiene contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas tecnologias,
materiales auxiliares para la obtencién de equipo de alta tecnologia.

Administrativas

. Encargado de los temas administrativos relacionados con recursos humanos,
planilla.

. Es el encargado de autorizar las compras directas a los proveedores, asi como

supervisar el tramite de importacion,
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Especificaciones del puesto

Estudios: Titulo Profesional de Administracion de empresas o carrera afin y de
preferencia con una Maestria en finanzas

Habilidades: Poseer conocimientos en computacion (Office) y tener conocimientos
técnicos en Domotica

Experiencia: Tener al menos cinco afios de experiencia en puestos gerenciales
Personalidad: Poseer alto grado de responsabilidad, capacidad gerencial y ejecutiva,
estabilidad emocional, iniciativa, dispuesto a trabajar bajo presion y buenas relaciones

humanas
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Auxiliar de contabilidad

Identificacién y relaciones

A. Identificaciéon

1. Nombre del Puesto: Auxiliar de contabilidad
2. Cddigo del Puesto: 1-03

3. Numero de Plazas: Uno

4. Ubicacion Fisica: Oficina administrativa
5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: Lunes a vienes

ik Horario: 9:00 am - 6:00 pm

Relaciones de autoridad
8. Superior Inmediato: Gerente general

9. Subordinados Inmediatos:  No aplica

C.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto

Objetivos del puesto

Recopilar, clasificar y registrar sistematicamente, ordenada y oportunamente los hechos
econdmicos de acuerdo a los principios contables y normas legales y tributarias, las

operaciones contables de la empresa.
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Funciones generales

. Elaboracion y registro de facturas de compra-venta.

. Pago de nomina de trabajadores cumpliendo con todas las disposiciones
laborales vigentes con sus respectivas provisiones de ley que permita visualizar
razonablemente la carga prestacional de la empresa.

. Realizar y contabilizar las conciliaciones bancarias mensuales de todas y cada
una de las cuentas para tener razonalizados los saldos de las cuentas de bancos.

. Elaborar cheques para el pago de gastos fijos y proveedores

Funciones especificas

Financieras:
. Colaborar y ser apoyo con el cobro de cuentas por cobrar.
. Calcular el pago de impuestos

Administrativas:
° Mantener de manera documentada el inventario de mercaderia.

. Elaborar la liquidacion de cualquier empleado que se retire de la empresa.

Especificaciones del puesto

Estudios: Perito contador con estudios universitarios en Auditoria o carrera afin.
Habilidades: Manejo de Office, pero se requiere un nivel avanzado en Excel
Experiencia: Minimo | afio en puesto similar

Personalidad: Analitico, responsable, honrado organizado, habilidad numérica,

capacidad de trabajo bajo presion y buenas relaciones personales.
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Secretaria-recepcionista

Identificacidn y relaciones

A.  Identificacion

1. Nombre del Puesto: Secretaria recepcionista
2. Codigo del Puesto: 1-02

3. Numero de Plazas: Una

4. Ubicacion Fisica: Oficina administrativa
5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jornada Laboral: Lunes a viemes

7. Horario: 9:00 am — 6:00 pm

B. Relaciones de autoridad
8. Superior Inmediato: Gerente general

9. Subordinados Inmediatos:  Persona de limpieza

C.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto
Brindar apoyo administrativo y secretarial a el personal de la empresa para el

cumplimiento de los objetivos.
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Funciones generales

° Atender al cliente intemo y externo

. Recepcion y transmision de llamadas telefonicas asi como toma de mensajes
telefonicos

. Lleva registro de entrada y salida de la correspondencia.

° Archivar la correspondencia enviada y recibida

o Emitir documentos o informacion a el personal

Funciones especificas

Financieras:

. Lleva el control de la caja chica.

® Apoyar al equipo de ventas en los cobros.

. Encargada de la entrega de cheques a proveedores.

° Encargada de la cotizacion y solicitud de materiales de oficina, asi como

también de la compra de suministros de limpieza.
Administrativas:

° Coordinar las actividades de la persona de limpieza.

Especificaciones del puesto

Estudios: Secretaria bilingiie con estudios universitarios en Administracion de
empresas

Habilidades: Manejo de Office, idioma ingles en un 80%.

Experiencia: Minimo | afio de experiencia en puestos similares

Personalidad:Buena presentacion, buenas relaciones interpersonales, organizada
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Personal de limpieza

Identificacién y relaciones

D. Identificacién

1. Nombre del Puesto: Personal de limpieza
2. Codigo del Puesto: 1-04

38 Numero de Plazas: Una

4. Ubicacion Fisica: Area de limpieza

5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: Lunes a viemes

7. Horario: 9:00 am — 6:00 pm

Relaciones de autoridad
8. Superior Inmediato: Secretaria recepcionista

9. Subordinados Inmediatos: ~ No aplica

F.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto

Mantener el mobiliario y las areas de trabajo de toda la empresa en orden y limpieza
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Funciones generales

° Limpieza de pisos y baiios de la empresa diariamente.

° Sacudir todos los muebles diariamente.

. Limpieza de vidrios quincenalmente.

. Mantener café caliente en el area de cafeteria todos los dias

. Oftecer a todos los clientes que ingresan al show room, café, te o agua.

. Recolectar la basura de todas las areas de la empresa y sacarla en el lugar donde

el camion encargado de extraer la basura lo recoge, los dias especificos.
. Estar pendiente que siempre haya jabon liquido, papel higiénico y toalla para

secar manos en los bafios

. Administrar de forma adecuado los productos de limpieza.
° Llevar el control e inventario de articulos de limpieza.
. Llenar la solicitud de requisicion de productos de limpieza a Secretaria cuando

sea pertinente.

Especificaciones del puesto

Estudios: Minimo 6to. primaria

Habilidades: Utilizar de manera correcta los equipos de limpieza
Experiencia: No es necesaria

Personalidad: Honrada, organizada, buenas relaciones interpersonales,
discreta
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Gerente de ventas

Identificacion y relaciones

A. Identificacion

1. Nombre del Puesto: Gerente de ventas

2, Cédigo del Puesto: 2-01

3. Numero de Plazas: Una

4. Ubicacion Fisica: Oficina administrativa

5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: De Lunes a viernes y sabado medio tiempo

7. Horario: Lunes a Viemnes: 9:00 am a 6:00 pm vy séabado
9:00 am - | pm

B. Relaciones de autoridad

8. Superior [nmediato: Gerente general

9. Subordinados Inmediatos:  Vendedores

C.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto
Dirigir, organizar y controlar el rea de ventas, asi como establecer objetivos y motivar

al equipo de ventas.
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Funciones generales

. Preparar planes y presupuestos de ventas y lograr que estos se cumplan.

° Establecer metas y objetivos

° Establecer estrategias de mercadeo para hacer cumplir las metas y objetivos de
la empresa.

° Realizar estudios de mercado para la captacion de nuevos clientes.

Funciones especificas

Financieras

. Elaborar un presupuesto de ventas mensuales.

. Otorgar a los vendedores descuentos o precios especiales segin sea su criterio.
Técnicas

° Conocer de manera general el funcionamiento y programacion de los equipos
Administrativas

° Llevar un control de la rotacion de inventarios

° Solicitar al gerente general de manera oportuna la adquisicion de productos,

segun rotacion,

. Supervisar la labor de ventas de sus subordinados.
. Encargado de llevar a cabo el proceso de reclutamiento del personal de ventas.
. Capacitar a los vendedor acerca de nuevos productos.

Especificaciones del puesto

Estudios: Titulo universitario en mercadeo
Habilidades: Manejo de Office

Experiencia: Minimo 5 afios en puestos similares
Personalidad: Dinamico, proactivo, responsable,
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Identificaciéon y relaciones

A. Identificacion

1. Nombre del Puesto: Vendedor

2. Codigo del Puesto: 2-02

3. Niimero de Plazas: Dos

4. Ubicacién Fisica: De Campo

S, Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: Lunes a sabado

7. Horario: 9:00 am — 6:00 pm  sabado: 9:00 am — | pm.
Relaciones de autoridad

8. Superior Inmediato: Gerente de ventas

9. Subordinados Inmediatos:  No aplica

C. Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto
Captar e incrementar la cartera de clientes y darles el mejor servicio antes, durante y

después de realizada la venta
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Funciones generales

® Realizar prospecciones y estrategias para cumplir metas de ventas.

° Descubrir nuevos sectores de ventas

. Conocer el producto y capacitarse constantemente de los nuevos productos.

) Brindar un excelente servicio a los clientes, resolviendo todas sus dudas y

brindar un servicio post venta.

° Reportar diariamente a su jefe inmediato acerca de avances de proyectos.
. Conocer la competencia para poder dar un valor agregado a su servicio.
. Cumplir con las proyecciones de ventas que le establecen.

Funciones especificas

Financieras

. Realizar los cobros a sus clientes o proyectos.

. Cualquier descuento debe ser autorizado por su jefe inmediato.

Técnicas

. Tener conocimiento general acerca de la programacion de equipos de

automatizacion

Administrativas
. Elaborar cotizaciones con todas las especificaciones del producto y enviarlas o

entregarlas al cliente.

Especificaciones del puesto

Estudios: Bachiller con estudios universitarios en ingenieria electronica o
arquitectura

Habilidades: Conocimiento de Office

Experiencia: Minimo | afio de experiencia

Personalidad: Extrovertido, dinamico, responsable y con un excelente servicio al

cliente
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Supervisor técnico

Identificacion y relaciones

A. Identificacion

1. Nombre del Puesto: Supervisor técnico

2. Codigo del Puesto: 3-01

3. Numero de Plazas: Uno

4. Ubicacion Fisica: De campo

5. Tipo de Contratacion: Indefinida

6. Jomada Laboral: Lunes a sabado

7. Horario: 9:00 am — 6:00 pm Sabado: 9:00 am — 1
pm

B. Relaciones de autoridad

10.  Superior Inmediato: Gerente general

11, Subordinados Inmediatos: Técnicos

C.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto
Supervisar y coordinar la asistencia técnica, garantizando la calidad y el buen

desempefio del producto final
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Funciones generales

° Calendarizar las instalaciones de los equipos comprados por los clientes.

. Supervisar y apoyar el trabajo técnico antes, durante y después de la instalacion
de los mismos.

. Configurar y programar los equipos de automatizacion

Funciones especificas

Financieras

° Administrar la caja chica asignada para el area técnica

U Elabora un presupuesto anual de su area.

Técnicas

. Conocer el funcionamiento y programacion de cada equipo instalado.
Administrativas

° Capacitar y entrenar a los técnicos sobre los nuevos productos

. Encargado de reclutar al nuevo personal de técnicos cuando sea necesario.
o Tener un control e inventario sobre las herramientas que se utilizan.

Especificaciones del puesto

Estudios: Ingeniero en electronica

Habilidades: Conocimiento de Programacion de equipos de automatizacion en el area
de audio e iluminacion

Conocimiento sobre estructura y esquemas en planos de autocad

Experiencia: Minimo 5 afios en puestos similares

Personalidad: Organizado, buenas relaciones interpersonales, analitico
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Técnico instalador

Identificacién y relaciones

D. Identificacion

12.  Nombre del Puesto: Técnico instalador

13.  Codigo del Puesto: 3-02

14.  Nuamero de Plazas: Cinco

15.  Ubicacion Fisica: De campo

16.  Tipo de Contratacién: Indefinida

17.  Jorada Laboral: Lunes a sdbado

18.  Horario: 9:00 am - 6:00 pm  Sabado 9:00 a 13:00 hrs

E. Relaciones de Autoridad
19.  Superior Inmediato: Supervisor técnico

20.  Subordinados Inmediatos:  No aplica

F.  Objetivo, funciones y especificaciones del puesto
Objetivos del puesto

Instalacion y programacion de equipos de automatizacion residencial y comercial
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Funciones generales
° Realizar las programaciones en el horario y fecha indicada.
. Llevar un control de los materiales que seran necesarios para la instalacion de

los equipos.

. Llenar la requisicion de salida de equipos al Supervisor Técnico

. Instalar el equipo requerido por el cliente en el lugar indicado.

° Despues de instalado el equipo dejar el area limpia y ordenada.

. Introducir los equipos materiales a la panel de la empresa.

. Conducir la panel y llevar los productos al lugar requerido por el cliente.

Especificaciones del puesto

Estudios: Bachiller en electronica

Habilidades: Tener conocimiento general en electronica

Experiencia: Minimo 1 afio de experiencia

Personalidad: Honrado, puntual, buenas relaciones interpersonales, responsable.
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Anexo |

Tabla de vaniables
Diagnostico empresarial para la empresa 1Q Home

Variable de Indicadores 2y -
v 3 q % 2 Sujetos de
Problemitica estudio de la de la variable .Pregu.nla .'!e Objthve Objetivos especificos Cueslionario . LKl
i 5 investigacion general investigacion
tesis de estudio
Los 1;La empre.s'a cuenta
colaboradores Establecer la con una Misién?
desconocen A " e 2 ;La empresa cuenta
i existencia de mision y iy
hacia donde se e con una Visién?
dirige | Misié visién de la empresa. Gerente
‘rige fa V,'s,'?“’ Determinar si los 3 ;La empresa cuenta General y
empreslz: y Isiom, empleados conoceny | con politicas ya Gerente de
comode 08 se identifican la vision, | establecidas? Ventas
puecen misién y objetivos de .
parucnp:'zr. en Determinar la la empresa. 4 ;La empresa cuenta
los prop.osnos situacién actual con obje.tivos ya
de la misma. :Cuilesel de la empresa establecidos?
Diagnéstico diagnostico 1Q Home 1.Cuenta usted con
g. : organizacional mediante un una guia que le
Organizacional g guia q
de la empresa diagnéstico indique como realizar
4 q
1Q Home y organizacional, Determinar las sus tareas diarias?
Los t'empleados cudles son las | que permita la funciones especificas | 2;Considera usted
no "Fnen o8 dreas de identificacién de cada colaborador | que la empresa le
clrand.ad Sus mejora? de dreas de para cumplir metasy | brinda informacién
d ur:cm:]aesl Manuales de MEjoLas objetivos. suficiente para Personal
T Puestos y desarrollarse en su General de
em‘presa y sus Funciones Disefiar un manual de | puesto de trabajo? la empresa
alr.eas s; puestos y funciones | 3 :Las actividades
re:l;zan € que apoye la gestién | que realiza son
il administrativaen IQ | congruentes a su
empirica Home.

puesto?

4 :Su puesto permite
que usted desarrolle
todas su habilidades?
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En ocasiones
los empleados,
no saben a
quien
debenrendirle
cuentas, ni
quienes son
sus jefes
inmediatos

Organigrama

* Identificar niveles de
autoridad y
responsabilidad que
existe entre los
empleados.

Establecer una
estructura

1 ;Sabe usted quien es
su Jefe Inmediato?

2, ;Conoce usted en
que posicién se ubica
dentro de la
estructurs
organizacional de 1a
empresa?

3 ;Cuéndo tiene un
problema Isboral,
sabe a donde dirigirse
y con quien?

4. ;Considera usted

necesario contar con
Is informacién
Jerarquica de la
empresa?

Personal
General de
la empresa
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Anexo 2

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas (Programa ACA) No.
Practica Empresarial Dirigida

Investigacion: Diagnostico Organizacional

Entrevistador: Jackelen Ayala Fecha: Septiembre 2013

Cuestionario dirigido al personal de la empresa IQ Home

Objetivo: Los fines de este cuestionario es para la realizacion de una investigacion de Tesis
cuya finalidad es hacer un Diagnostico Organizacional dentro de la Empresa La informacion
aqui escrita se manejara de forma confidencial

Nombre del participante:

Puesto:

Departamento:

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la respuesta que
considere correcta de acuerdo a la pregunta.

1. {Conoce la Mision de la empresa IQ Home?

S m |:| NO D )

Si su respuesta es SI mencione cual es:

25 (Conoce la Vision de la empresa 1Q Home?

ST () I:' NO (2 I:l

Si su respuesta es SI mencione cual es:
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3. ¢ Conoce las politicas de la empresa IQ Home?

s [] o N [Jo

Si su respuesta es SI, mencione cual son:

4. {Conoce los objetivos de la empresa?

st [] o N []o

Si su respuesta es SL, mencione cuél cs:

5. {Conoce usted el organigrama de la empresa?

S[(I)D NO |:|(2)

6. ¢Conoce usted en qué posicion se ubica dentro del organigrama de la empresa?

st (1)y[ ] No []

7. ¢ Conoce las funciones especificas de su puesto de trabajo?

st (1) [] No [ @

8. ¢Las actividades que realiza se relacionan a su puesto?

Sl D(l) NO |:|(2)
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9. ¢{Cuenta usted con una guia que le indique como realizar sus tareas diarias?

sl ] oo [ @)

10.  ;Considera usted que la empresa le brinda informacion suficiente para desarrollarse en
su puesto de trabajo?

st [ 1y vo [

11.  {Su puesto permite que usted desarrolle todas su habilidades?
SI (1) D NO |:| (2)

12.  ;Sabe usted a quien o quienes deber reportar directamente el resultado de sus tareas?

st (1) [] o [ (2

13.  ;Tiene alguna induccion al momento de iniciar labores dentro del proyecto y en su
Ppuesto de trabajo?

SI D(l) NO [:](2)

14. En el momento que usted recibe instrucciones o informacion de sus actividades
laborales, ;de qué manera la recibe?

Escrita ] Verbal [ ]

iMuchas gracias!
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Anexo 3

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas (Programa ACA) No
Practica Empresarial Dirigida

Tema: Diagndstico Organizacional

Entrevistador: Jackelen Ayala Fecha: - Septiembre 2013

Entrevista gerente administrativo y ventas

Objetivo: Los fines de esta entrevista es para la realizacion de una investigacion de Tesis
cuya finalidad es hacer un Diagndstico Organizacional dentro de la Empresa. La informacion
aqui escrita se manejara de forma confidencial.

Puesto:

Departamento:

I. (Cuenta la empresa con Mision y Vision?

2. (Cual cree que es la razon por la que no existe una mision y vision en la empresa?
3% (Considera que es necesario que la empresa tenga una mision y visiéon?

4. (Cuenta la empresa con un organigrama formal?
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5. (Conoce su personal a cargo en que posicion se ubica dentro de la estructura
organizacional de la empresa?

6. ¢;Cuantas personas tiene a su cargo?

7. ¢(Informa usted a sus colaboradores que tiene a su cargo acerca de los objetivos de la
empresa?

8. La informacion que usted transmite a sus colaboradores es de manera: ;oral o escrita?
9. (Cree que las actividades que realizan sus colaboradores conllevan al cumplimiento de

los objetivos de la empresa?

10.  (Considera usted que los colaboradores se sienten identificados con los objetivos que
usted le asigna?
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11.  ;Considera usted que las actividades que realizan los colaboradores de la empresa se
relacionan a su puesto?

12. ;Cuenta su personal con una guia que le indique como realizar sus tareas diarias o
cudles son sus responsabilidades especificas?

13.  ;Considera usted que la empresa le brinda informacién adecuada a sus colaboradores
para desarrollarse en su puesto de trabajo?

14, ;Considera que los puestos permiten que los empleados desarrollen todas su
habilidades?

15.  ;Tiene su personal alguna induccion al momento de iniciar labores en la empresa?

!Muchas gracias!
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Anexo 4

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas (Programa ACA) No.
Préctica Empresarial Dirigida

Investigacion: Diagnostico Organizacional

Entrevistador: Jackelen Ayala Fecha: Septiembre 2013

Formato de recopilacion de informacion para el anilisis y descripcion de puestos
Objetivo: Los fines de éste cuestionario es para la realizacién de una investigacion de Tesis
cuya finalidad es hacer un Diagnostico Organizacional dentro de la Empresa. La informacién
aqui escrita se manejara de forma confidencial.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda segin comresponda

1. ldentificacion de puesto

1.1 ;Cudl es el titulo de su puesto?

1.2 (Cual es el nombre de! Departamento donde usted labora?

1.3 ¢, Cual es su jornada de trabajo? ( lunes a viernes) ( lunes a sabado)

14 ;Cuaél es el horario de trabajo?

1.5 (Conoce el nombre del puesto inmediato superior al suyo?

1.6 ;Tiene personas a su cargo? ;Quiénes y qué puestos ocupan?
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2. Descripcion del puesto

Describa las principales atribuciones que realiza llenando el siguiente cuadro marque con
y
una “X” segun se indi ue, S1 esa larea la realiza dlal’la, semanal, quincenal o mensualmente.
5

Z
e

Atribucion

Diana

Semanal | Quincenal

Mensual

N-Ri--RES BE- AV RE R IVERE - R

f—
[=-]

Educacién

Educacion

Si

Espeéiﬁcér

Sabe leer y escribir

Primaria completa

Secundaria completa

Educacion Media (Bachiller,
Perito Contador, Secretaria)

Nivel Universitario (Semestre
o Afio)

Carrera universitaria
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4. Otros Conocimientos

Describa si su puesto requiere de conocimientos especiales

5. Herramienta y equipo

a. (Opera herramienta en su puesto de trabajo?(Ejemplo: barreno, caladora)

si o
N @ [ ]

b. {Cudles? Enumere:

c. ¢, Opera con equipo computacional?

sim [
N@ [

d. {Qué programas de software maneja?
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Anexo No. 5

Evaluacion del desempeiio

1Q Home

Nombre y apellido:

Puesto:

Jefe Inmediato:

Fecha:

Instrucciones: Por favor evalte y responda con las siguiente métricas:

1. Malo

2. Regular
3. Bueno

4. Muy bueno
5. Excelente

Desempeidio Laboral Punteo

Responsabilidad
Exactitud y calidad de trabajo s -
Cumplimiento de fechas estimadas
{ Orden y claridad del trabajo
| Planificacion del trabajo
Reporta avances de tareas
Capacidad de delegar tareas
Capacidad de realizacion
Comprension de situaciones
10 | Sentido comun
11 | Cumplimiento de procedimientos
12 | Grado de conocimiento de sus tareas
Factor Actitudinal
13| Actitud hacia la empresa

14 | Actitud hacia superiores

!-th—

O (00 |1 |\ |




15 | Actitud hacia los comparieros
16 | Actitud hacia el cliente

17 | Cooperacion con el e(_qu.ipo
18 | Acepta criticas '

19 | Presentacién personal

20 | Puntualidad |

21 | Iniciativa

22 | Creatividad

23 | Respuesta bajo presion

24 | Capacidad de manejar multiples tareas
25 | Coordinacion

26 | Carisma

27 | Compromiso hacia el trabajo

28 | Toma de decisiones

Comentarios:

Firma Jefe Inmediato:
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