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RESUMEN EJECUTIVO

Segun el Convenio suscrito entre la Universidad Mayor de San Andrés y la
Empresa TENSOCRET S.R.L. se ha elaborado el presente trabajo, cuyo contenido
es una contribucion de conocimientos académicos adquiridos en esta Casa
Superior de Estudios. Es asi que este documento ha sido realizado con la finalidad
de implantar una Reingenieria de la Estructura Organizativa de la empresa
TENSOCRET S.R.L.

El contenido del trabajo esta conformado de la siguiente manera:

En el Capitulo I, se describen los aspectos generales pues se incluyen los
antecedentes del Trabajo Dirigido, la descripcion del sector de actividades, la
resefia historica de la institucion, la descripcion de la institucion, el planteamiento

del problema, la justificacion, los objetivos del trabajo y el alcance del trabajo.

En el Capitulo Il, se presenta el Marco Legal en el que sustenta el trabajo. Se
hace referencia a la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia,
Caddigo de Comercio, la Ley General de Trabajo, el Codigo de Seguridad Social, la

Ley de Pensiones y la Ley de Impuestos.

En el Capitulo Ill, se describen las bases conceptuales que se han utilizado para
el desarrollo del trabajo. Se incluyen conceptos acerca de Administracion,
Reingenieria de procesos, Metodologia para el desarrollo de la Reingenieria de
procesos, Estructura Organizativa, Estructura Organizacional (mision, vision,
objetivos organizacionales y manuales administrativos), Estructura Organica
(organigrama, objetivo del organigrama y la clasificacion de los organigramas),

comunicacién y coordinacion.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 1
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En el Capitulo IV, se presenta la Metodologia de la Investigacion donde
Se cita el método de investigacion, la determinacion de la poblacién o universo del
estudio, la determinacion y eleccion de la muestra, las técnicas de investigacion, y

las técnicas para recoleccion de informacion, las fuentes primarias y secundarias

En el Capitulo V, se presenta el Diagnostico realizado a la empresa TENSOCRET
SRL. Donde se muestra la metodologia aplicada, el analisis y la interpretacion de

la informacién obtenida.

En el Capitulo VI, se presenta la propuesta del trabajo que incluye la
introduccidn, el objetivo y el desarrollo de la propuesta en base a la metodologia
Rapida Re y la implantacion de la Reingenieria y el redisefio de la estructura
organizativa de la empresa TENSOCRET SRL.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 2
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CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

La Modalidad de Graduacion a nivel Licenciatura de “Trabajo Dirigido” es realizado
por estudiantes egresados de la carrera de Administracion de Empresas en
instituciones publicas o privadas con el objeto de realizar trabajos especificos y
tareas inherentes a esta Carrera, segun los requerimientos de la entidad para
coadyuvar con el desarrollo administrativo de la Institucion y al mismo tiempo

contribuyan con la formacioén del egresado.

El objetivo del Trabajo Dirigido es aportar al desarrollo econémico y social del
pais, demostrando plenamente el nivel de conocimientos técnicos y cientificos

adquiridos por los egresados en su formacién académica.

De acuerdo al Convenio Interinstitucional suscrito entre la Universidad Mayor de
San Andrés y la Empresa TENSOCRET S.R.L., con el presente trabajo se
realizara una Reingenieria de la Estructura Organizativa, con el fin de optimizar y
fortalecer la estructura organizativa de la Empresa TENSOCRET S.R.L. y de esta

manera pueda proporcionar un mejor servicio a sus clientes.

1.1.1 DESCRIPCION DEL SECTOR DE ACTIVIDADES

La construccién es una de las actividades de mayor importancia dentro de la
economia de un pais, constituyéndose en la fuerza de la misma por su efecto
multiplicador en la industria, el comercio, el sistema financiero, ademas de la

generacion de empleos y el pago de impuestos.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 5
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En Bolivia, la construccion en el @mbito publico ha representado en los ultimos
cinco afios un promedio de alrededor de 600 millones de dolares de inversion del
total de la inversion publica; y en el &mbito privado, actualmente el financiamiento
concedié a la construccion por el sistema financiero, bancario y no bancario,

alcanza los 6.000 millones de bolivianos.

Histéricamente la construccion ha tenido un comportamiento similar al de la
economia nacional, acompafando, generalmente de manera mas acentuada, los

crecimientos y contracciones del pais.

El afio 2010, al tercer trimestre, la tasa de crecimiento del PIB nacional es de
3.77% y el de la construccion 8.55% respecto a similar periodo del afio anterior.
El PIB de la construccidbn ha mantenido tasas de crecimiento positivas desde el

afio 2004 con un promedio de 8.5%.

1.1.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

TENSOCRET, fue constituida como una Sociedad de Responsabilidad Limitada
mediante testimonio legal N° 464/2008 en fecha 18 de septiembre de 2008. Esta
empresa se incorpora al mercado de la construccion con el objeto de realizar por
cuenta propia, de terceros o asociada a terceros: la fabricacion y comercializacién
de materiales de construccion para todo tipo de obras publicas, privadas, urbanas

y rurales, sean estos nacionales o extranjeros.

En enero de 2009, inicia sus actividades en la fabricacion y comercializacion de
Plastoformo de construccion, contando con un nimero reducido de personal y los

equipos necesarios para este proposito.

A partir del afio 2010, empieza a producir las Viguetas Pretensadas con el fin de

satisfacer la demanda de sus clientes actuales y potenciales. A medida que

Reingenieria de la Estructura Organizativa 6
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TENSOCRET S.R.L. fue incrementando su produccion, también crecia a nivel
institucional.

1.1.3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa TENSOCRET SRL, lleva cuatro afios dentro del mercado, cuenta con
una planta de fabricacion ubicada en la Zona Viliroco, en el kildmetro 12 de la
carretera a Viacha con un terreno de 5000 m2 cuadrados, un galpon de la planta

de produccién de 750 m2, un area de viguetas con 7 pistas de 70 metros.

También cuenta con dos oficinas, una en la ciudad de El Alto ubicada en la Av. 6

de marzo, cruce Viacha y la segunda en la ciudad de La Paz, Zona Miraflores Av.
Pasoskanqui.

Esta empresa ofrece los productos: Plastoformo y Viguetas Pretensadas para la
construccion.

Plastoformo Viguetas Pretensadas

La mision y vision de la empresa no estan establecidas formalmente. Sin embargo
se menciona la idea que tiene el gerente general pero que no se ha compartido
con los empleados.

Mision

“‘Dar un producto y servicio profesional a todos nuestros clientes, resolviendo
todas sus necesidades con excelente productos y servicio, de igual manera
generar en nuestros clientes la certeza y confianza en nuestros materiales para
cubrir todas sus necesidades”.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 7
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Visién
“Ser una empresa lider en la fabricacion y comercializacion de materiales para la
construccion, reconocida por su calidad, logrando la satisfaccion de nuestros

clientes”.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Habiendo realizado un sondeo previo, se determind de manera preliminar el

siguiente problema:

Debido a la reciente apertura de la Empresa TENSOCRET S.R.L, no se tiene
definida una estructura organizativa que permita una adecuada asignacion de
trabajo, que coadyuve a coordinar de mejor manera las actividades y delegar
autoridad, es decir, la empresa no cuenta con instrumentos administrativos
adecuados, por lo tanto no logra satisfacer completamente las necesidades de los

clientes.

De esta manera, se formula la siguiente pregunta de investigacion:

¢cUna reingenieria de la estructura organizativa, coadyuvara a lograr
satisfacer las necesidades de sus socios, trabajadores y de los clientes de la
empresa TENSOCRET S.R.L.?

1.3 JUSTIFICACION

La reingenieria organizativa consiste en “la revision fundamental y el redisefo
radical de los procesos y la estructura organizacional para alcanzar mejoras
espectaculares en las medidas claves del desempeiio de la organizacion, tales

como calidad, costos, servicio y rapidez”.

Sin embargo, reingenieria organizativa no es hacer mejor lo que esta haciendo, ni
reorganizar, ni redistribuir funciones, ni automatizar, ni reestructurar, ni reducir, ni
mucho menos despedir gente. Se trata de replantear totalmente la forma como se
viene manejando la empresa, cambiando desde los principios en los cuales basa
la organizacién del trabajo hasta las herramientas para le ejecucion de las tareas,

pasando por la preparacion de los empleados para este cambio.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 8
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La base fundamental de la reingenieria es el servicio al cliente, a pesar del énfasis
en esto, en general las empresas no logran la satisfaccion del cliente y una de las
razones es que los métodos y los procesos han dejado de ser adecuados en tal
grado que el reordenamiento no es suficiente, lo que se necesita es elaborar de

nuevo la "ingenieria" del proceso.

Con una reingenieria de la estructura organizativa a la empresa TENSOCRET
S.R.L. los beneficios seran:
1. Con un diagnoéstico se conocerd la situacion actual de la empresa
TENSOCRET, de esta manera se podra dar soluciones y mejorias.
2. Contara con instrumentos administrativos que se constituirdn en los medios
para facilitar el funcionamiento ordenado para el logro de los objetivos.
3. Permitira determinar la forma en que se esta realizando el trabajo, porqué y
por quién para optimizarlo.
4. Ayudard en la comprension de las caracteristicas y propositos de la unidad
en cuestion, sus tendencias y perspectivas, asi como los niveles de eficacia
y eficiencia y para facilitar su administracion.
5. Ayudara a precisar las posibilidades de mejoria en determinadas areas y

contribuird a la revision y actualizacion de las operaciones.

1.4 OBJETIVOS DEL TRABAJO

1.4.1 Objetivo general
“‘Realizar la reingenieria de la estructura organizativa en la Empresa
TENSOCRET SRL de acuerdo con los principios administrativos y que sea acorde

a la organizacion”.
1.4.1.1 Objetivo especifico del marco conceptual
» Rescatar los conceptos necesarios para poder entender, analizar y

sustentar el presente trabajo dirigido y los respectivos casos.

1.4.1.2 Objetivos especificos de la Metodologia

Reingenieria de la Estructura Organizativa 9
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= Contar con las técnicas e instrumentos necesarios que ayuden a la
recoleccion de informacion para poder determinar las causas reales de los

problemas de la empresa para luego dar una solucion.

1.4.1.3 Objetivos especificos del marco préctico
= Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la estructura organizativa
de la empresa TENSOCRET.

= |dentificar los procesos que seran redisefiados

1.4.1.4 Objetivos de la Propuesta
» Redisefar la estructura organizativa basada en la “Metodologia Rapida Re”.
= Adecuar, suprimir o crear areas y unidades dentro de la estructura organica
de acuerdo a sus necesidades, sefalando los diferentes niveles jerarquicos.
» Redisefiar la estructura organizacional definiendo la misién, vision y
objetivos, asi también elaborando los instrumentos administrativos como:

Manual de Funciones, puestos y el Manual de Procesos.

1.5 ALCANCE DEL TRABAJO

1.5.1 Alcance temaéatico

El trabajo realizado corresponde a la tematica de la reingenieria de la Estructura
Organizativa.

La estructura Organizativa es la unién entre la estructura orgénica y la estructura
organizacional; la estructura organica es la disposicion sistematica de los érganos
gue integran una institucion, conforme a criterios de jerarquia y especializacion,
ordenados y codificados de tal forma que sea posible visualizar los niveles

jerarquicos y sus relaciones de dependencia.

Por otro lado, la estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen,

agrupan y coordinan las actividades de la organizacién en cuanto a las relaciones

Reingenieria de la Estructura Organizativa 10



B TENSOCRET..

Carrera Administracion de Empresas

entre los gerentes y los empleados, entre gerentes - gerentes y entre empleados -
empleados.

1.5.2 Alcance institucional

El presente trabajo se realiz6 en la Empresa TENSOCRET SRL, el estudio fue
realizado en todas las areas que tiene la empresa para determinar las causas que
dificultan la realizacion de las actividades y de acuerdo a esta determinacion

plantear una propuesta.
1.5.3 Alcance geografico

El estudio se llevé a cabo en las instalaciones de produccion y comercializacion de
la empresa TENSOCRET SRL ubicadas en la ciudad de El Alto y La Paz.

Alcance temporal

Es el periodo de estudio del trabajo que abarca las gestiones 2011y 2012.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 11
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CAPITULO Il
MARCO LEGAL

2.1 NUEVA CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO

La Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia establece la autoridad,
la forma de ejercicio de esa autoridad, los limites de los 6rganos publicos,
definiendo los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos vy
garantizando la libertad politica y civil del individuo.

La empresa TENSOCRET cumple plenamente con lo estipulado en la Constitucion
Politica del Estado haciendo énfasis en los articulos de la Seccion Ill: Derecho al

trabajo y al empleo.

2.2 CODIGO DE COMERCIO

El Registro de Comercio de Bolivia otorga personalidad juridica y calidad de
sujetos de derecho a las sociedades comerciales que tiene como objeto extender
la Matricula de Comercio a los comerciantes e inscribir los actos, contratos y
documentos sobre los cuales la Ley establece esta formalidad (Art. 27 Cédigo de

Comercio).

Principales funciones:

1. Registrar a todas las sociedades comerciales y empresas unipersonales que
operan en el territorio nacional, sin importar su tamafio, ubicacién geografica o

actividad econémica.

2. Registrar los actos comerciales de las sociedades comerciales y empresas que

sean publicos.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 12
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3. Certificar la informacion contenida en el Registro a cualquier ciudadano que asi
lo solicite.

4. Generar informacién estadistica para coadyuvar a la institucionalidad publica y

privada a la toma de decisiones.

El capitulo IV del codigo de comercio establece que en las sociedades de
responsabilidad limitada los socios responden hasta el monto de sus aportes, asi
también que este tipo de sociedad no podra tener mas de 25 socios y que a la
denominacion o a la razén social se le agregara “Sociedad de Responsabilidad

Limitada” o su abreviatura “S.R.L.” o simplemente, “Limitada”.

2.3 LEY GENERAL DEL TRABAJO

Determina con caracter general los derechos y obligaciones del trabajo. Estan
sujetos a las disposiciones de esta ley, los trabajadores de las asociaciones y
empresas privadas. Asi también promueve el respeto a los trabajadores y vela

porque no se violen sus derechos.

Jornada de Trabajo y remuneraciones

La Ley General del Trabajo, en su Articulo 46° establece que la jornada efectiva
de trabajo no excedera de 8 horas por dia y de 48 por semana. La jornada de
trabajo nocturno no excedera de 7 horas, entendiéndose por trabajo nocturno el
gue se practica entre horas veinte y seis de la mafiana. La jornada de mujeres y
menores de 18 afios no excedera de 40 horas semanales diurnas.

Se exceptia el personal de confianza y los empleados u obreros que realicen
labores que por su naturaleza no puedan someterse a jornadas de trabajo. En
estos casos tendran una hora de descanso dentro del dia, y no podran trabajar

mas de 12 horas diarias.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 13
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Por otro lado, el Articulo 49° sefiala que la jornada de trabajo ordinaria debera
interrumpirse con uno 0 mas descansos, cuya duracion no sea inferior a 12 horas

en total, sin que pueda trabajarse mas de 5 horas continuas en cada periodo.

Las horas extraordinarias y los dias feriados se pagaran con el 100% de recargo;
el trabajo nocturno realizado en las mismas condiciones que el diurno con el 25%
al 50%, segun los casos. El trabajo efectuado en domingos se paga triple (Articulo
55°).

Los empleados de la empresa perciben la remuneracion correspondiente,
recibiendo el pago de su salario el ultimo dia de cada mes, en sujecién a los

Articulos 52° y 53° de esta norma legal.

Se aplica la escala salarial con base al salario minimo nacional de Bs. 1000.-
establecido mediante Decreto supremo N° 1213 de mayo de 2012. Salario minimo

definido segun el porcentaje de inflacién del 8%.

Derechos de los empleados y pago de beneficios sociales
Los empleados con mas de tres meses de servicio tienen derecho a percibir el

aguinaldo, quingquenio, bono de antigliedad.

Segun el Articulo 13°, cuando el empleado u obrero fuere retirado por causal ajena
a su voluntad y por razones injustificadas, el empleador estar4 obligado
independientemente del desahucio a indemnizarle por tiempo de servicios con la
suma equivalente a un mes de sueldo por cada afio de trabajo continuo, y si los
servicios no alcanzaran a un afio, en forma proporcional a los meses trabajados
descontando los tres primeros de prueba.

No habra lugar a desahucio ni indemnizacién si el empleado hubiere cometido

una de las causales establecidas en el Articulo16° de la Ley.
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Vacaciones

El Articulo 44° establece para empleados y obreros, la siguiente escala de
vacaciones:

- De 1 a 5 afios de trabajo, 15 dias habiles

- De 5 a 10 afios de trabajo, 20 dias habiles

- De 10 afios adelante de trabajo, 30 dias habiles

Durante el tiempo que duren las vacaciones, los empleados y trabajadores
percibiran el 100% de sus sueldos y salarios.

2.4 CODIGO DE SEGURIDAD SOCIAL

El Cddigo de Seguridad Social es un conjunto de normas que tiende a proteger la
salud del capital humano del pais, la continuidad de sus medios de subsistencia, la
aplicacion de medidas adecuadas para la rehabilitacion de las personas
inutilizadas y la concesién de los medios necesarios para el mejoramiento de las

condiciones de vida del grupo familiar.

Los empleados de TENSOCRET SRL. se encuentran protegidos bajo este cédigo,
de manera que la empresa cumple con lo establecido en los diferentes articulos

del Codigo de Seguridad Social.

2.5 LEY DE PENSIONES

La Ley de Pensiones tiene el objetivo de asegurar la continuidad de los medios de
subsistencia del capital humano, mediante el seguro social obligatorio de largo
plazo en cumplimiento del articulo 158 de la Constitucion Politica del Estado y
disponer el destino y administracion de los recursos que benefician a los

ciudadanos bolivianos de conformidad a la Ley de Capitalizacién.
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Un nuevo sistema integral de rentas fue implementado en Bolivia con la aplicacion
de la nueva Ley de Pensiones, vigente desde el 10 de diciembre de 2010, esta
norma, se caracteriza por crear un Fondo Solidario, reducir la edad de jubilacion
de los bolivianos (58 afios) y transferir a la administracion estatal los aportes de

los beneficiarios.

Con estos lineamientos, la Ley pretende mejorar las condiciones de vida de los
bolivianos al jubilar a un mayor numero de personas (mas de 38.000 que

actualmente sobrepasan los 58 afios).

Los empleados de la empresa TENSOCRET SRL se encuentran afiliados a las

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFPS).

2.6 LEY 843

El marco normativo del sistema tributario en Bolivia estda dado por la Ley de
Reforma Tributaria (Ley n° 843 del 20 de Mayo de 1986), en donde se especifica
la aplicacion de diversos impuestos a las actividades realizadas en el pais.

Entre las tasas impositivas mas relevantes se encuentran las siguientes:

2.6.1 Impuesto al Valor Agregado (IVA): Este se aplica por sobre “las ventas de
bienes muebles situados o colocados en el territorio del pais; los contratos de
obras, de prestacién de servicios y toda otra prestacion, cualquiera fuere su
naturaleza, realizadas en el territorio de la Nacion; y las importaciones definitivas”.

La alicuota general Unica del impuesto es el 13%.

2.6.2 Impuesto al Régimen Complementario al Impuesto Agregado (RC-IVA):
Es un impuesto complementario al IVA y grava el ingreso de las personas
(empleados dependientes) por su trabajo (sueldos, salarios, jornales,
sobresueldos, horas extras, bonos, primas, premios, dietas, compensaciones en
dinero o especies) y la colocacion de capitales, incluso el ingreso por alquileres y

otros. Este impuesto se determina aplicando la alicuota del 13%.
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2.6.3 Impuesto sobre las Utilidades de las Empresas (IUE): Este impuesto se
aplica a la utilidad neta imponible de las empresas (diferencia entre la utilidad
bruta contable y los gastos deducibles). Este impuesto lo deben pagar las
empresas publicas y privadas, personas que trabajen independientemente
(modalidad “enunciativa y no limitativa”). El IUE tiene una tasa nominal del 25%, la
que se aplica sobre la utilidad neta imponible. Dependiendo de la actividad
productiva de la empresa sera el mes que le corresponda realizar el pago de este

impuesto.

2.6.4 Impuesto a la Propiedad de Inmuebles y Vehiculos: Este impuesto lo
deben pagar los propietarios de bienes inmuebles y/o vehiculos automotores. El
porcentaje a pagar varia segun las caracteristicas y valor de la propiedad, la que
se calcula mediante tablas de zonificacion, escala impositiva y depreciacion, es
decir, la base de célculo de este impuesto es el avallo fiscal establecido por cada

municipio.

2.6.5 Impuesto a las Transacciones (IT): Este impuesto grava el ingreso bruto
devengado obtenido por el ejercicio de cualquier actividad, sea esta lucrativa o no
(comercial, industrial, profesional, alquiler de bienes, obras y servicios), y ademas
la transferencia a titulo gratuito de bienes muebles, inmuebles y derechos. El
monto del IT es el 3% del monto total de transferencia. Estan exentas de pagar IT,
entre otras, las remuneraciones al trabajo del personal en relacion de
dependencia, las exportaciones, los servicios prestados por los gobiernos
(nacional, departamental y municipal), los intereses de depdsito en cajas de
ahorro, plazos fijos y cuentas corrientes, y la venta de petréleo y gas natural en el

mercado interno.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1 ADMINISTRACION

“La palabra administracion viene del latin ad (direccion, tendencia) y minister
(subordinacion u obediencia), y significa cumplimiento de una funcién bajo el
mando de otro; esto es, prestacion de un servicio a otro. Sin embargo, el
significado original de esta palabra sufri6 una radical transformacion. La tarea
actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos por la
organizacion y transformarlos en accién organizacional a través de la planeacion,
la organizacion, la direccion y el control de todos los esfuerzos realizados en todas
las areas y niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar tales objetivos de la

manera mas adecuada a la situacion”. 1

3.2 REINGENIERIA DE PROCESOS
“Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para

alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”. 2

En la definicion anterior planteada por Hammer y Champy existen cuatro palabras
claves: Fundamental, Radical, dramaticas y Procesos.
Estas palabras son claves debido a que:

= Una reingenieria buscara por qué se esta realizando algo fundamental.

= Los cambios en el disefio deberan ser radicales (desde la raiz y no

superficiales).

1 CHIAVENATO, Idalberto. “Introduccion a la Teoria General de la Administracion:”. Edit. McGraw-Hill. México.
1995. Pag. 8
2 HAMMER, Michael; CHAMPY, James. “Reingenieria”. Edit. Grupo Editorial Norma, Colombia. 1994. Pag. 34
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= Las mejoras esperadas deben ser dramaticas (no de unos pocos
porcentajes).

= Los cambios se deben enfocarse uUnicamente sobre los procesos.

La Reingenieria implica un cambio radical en la forma de concebir las
organizaciones, ya que eéstas dejan de observarse como funciones, divisiones,

tareas o productos, para ser visualizadas en términos de procesos.

Para lograrlo, la reingenieria regresa a la esencia del negocio, cuestionando sus
principios fundamentales y la forma en que éste opera. La Reingenieria significa
una revolucién en la forma de administrar la empresa; su éxito no se basa en
mejorar lo existente sino en olvidar como se hacian las cosas y disefiarlas de

nuevo.

La reingenieria analiza el proceso, lo observa completo desde que se reciben los
primeros insumos hasta una salida que, por principio basico, debe tener valor para
el cliente. Aunque las tareas individuales son importantes para el desarrollo del
proceso completo, ninguna de ellas es importante si el proceso global no funciona,;
ninguna de ellas importa si el cliente no recibe el producto final esperado en

tiempo y forma.

3.2.1 PARTICIPANTES DE LA REINGENIERIA SEGUN HAMMER Y CHAMPY
Las compafias no son las que redisefian procesos; son las personas. Antes de

profundizar en el “que” del proceso de reingenieria necesitamos entender al
“quien”. 3
Estos participantes son:

a. Lider. Un alto ejecutivo que autoriza y motiva el esfuerzo total de

reingenieria.

3 HAMMER, Michael; CHAMPY, James. “Reingenieria”. Edit. Grupo Editorial Norma, Colombia. 1994. Pag. 34
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b. Duefio del proceso. Un gerente que conozca todos los detalles de un
proceso especifico y sea responsable de este.

c. Equipo de reingenieria. Un grupo de individuos dedicados a redisefiar un
proceso especifico, que diagnostican el proceso y supervisan su
reingenieria y su ejecucion.

d. Comité de direccion. Un cuerpo formulador de politicas, compuesto de
altos administrativos que desarrollan la estrategia global de la organizacion

y supervisan su progreso.

3.2.2 BENEFICIOS DE LA REINGENIERIA

% Procesos sencillos, faciles de administrar y controlar.

% Menores costos por reduccién o eliminacion de duplicidad de funciones,

trabajos que no agregan valor y reduccién del ciclo de los procesos.

% Mayor satisfaccioén de los clientes, como resultado de un mejor desempefio en

las areas criticas y estratégicas del negocio.
s Mejor imagen de la empresa ante el mercado.
% Oportunidades de aumentar ventas.

% Mejor clima organizacional, como resultado de la mayor responsabilidad y
autoridad de los empleados, del desarrollo de su potencial y habilidades, y del

mayor involucramiento entre la administracion y la fuerza de trabajo.

3.2.4 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA REINGENIERIA DE
PROCESOS

La metodologia Rapida Re se compone de varias técnicas administrativas
actualmente familiares, como: lluvia de ideas, analisis de procesos, medidas de
desemperio, identificacion de oportunidades, etc. La metodologia se basa en 5
etapas que permiten resultados rapidos y sustantivos efectuando cambios
radicales en los procesos estratégicos de valor agregado. La metodologia se
disefio para que la utilicen equipos de reingenieria en organizaciones de negocios

sin tener que basarse de expertos de fuera.
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Estas cinco etapas son: preparacion, identificacion, visién, solucion vy

transformacion. 4

3.2.4.1 Preparacion

El propésito de la etapa 1 es movilizar, organizar y estimular a las personas que
van a realizar la reingenieria. La etapa de preparacion produce un mandato de
cambio una estructura organizacional y una constitucion para el equipo de

reingenieria; y un plan de accion.

Esta etapa se compone de cuatro tareas:

% Reconocer la necesidad.- la necesidad de reingenieria se reconoce por lo
general como resultado de un cambio impulsada por lo general por uno de
estos tres motivos: dolor, temor o ambicion.

Desarrollar consenso ejecutivo.- en este punto es necesario reunir a los
participantes claves para definir el proyecto que se va a redisefar.

% Capacitar al equipo de reingenieria.- incluye definir las expectativas de la
administracion; desarrollar trabajo en equipo; aprender el método; escoger
manuales o automatizadas que se van a usar; adoptar una terminologia
comun.

« Planificar el cambio.- define como se manejaran las comunicaciones para
asegurar que los interesados se mantengan informados de una manera

constructiva.

3.2.4.2 Identificacion

En esta etapa se producen definiciones de clientes, procesos, rendimiento y éxito;
identificacion de actividades que agregan valor; un diagrama de organizacion,
recursos, voliumenes y frecuencias; y la seleccion de los procesos que se deben

redisenar.

4 MANGANELLI, Raymond L. “Como hacer Reingenieria”. Edit. Grupo Editorial Norma. 1995. Pag. 49
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3.2.4.3 Vision

El propésito de esta etapa es desarrollar una vision del proceso, capaz de producir
un avance decisivo en rendimiento. Se identifican en la etapa de vision los
elementos existentes del proceso, tales como organizaciones, sistemas, flujo de
informacion y problemas y cuestiones corrientes. También se producen medidas
comparativas del rendimiento actual de los procesos, las oportunidades de
mejoramiento y los objetivos, una definicion de los cambios que se necesitan, y

una declaracién una “vision” del nuevo proceso

3.2.4.4 Solucion

El propdsito de esta etapa es producir un disefio del proceso capaz de realizar la
vision. La etapa contesta la pregunta “¢,,como?” el desarrollo de la solucion tiene
dos componentes: disefio técnico y disefio social. Tres factores o fuerzas hacen
posible la reingenieria de procesos: tecnologia, informacion y potencial humano.

a. Disefio técnico
El proposito de este disefio es especificar las dimensiones técnicas del nuevo
proceso. Esta etapa produce descripciones de la tecnologia, normas,

procedimientos, controles empleados por el proceso de reingenieria sistemas.

b. Disefo social
El disefio social necesariamente tiene que realizarse al mismo tiempo con el
disefio técnico, pues para que un proceso sea eficaz, estos dos componentes

deben ser congruentes.
La etapa de disefo social produce descripciones de la organizacion y de dotacion
de personal, cargos, planes de carrera e incentivos que se emplean en el proceso

redisefado.

3.24.5 Transformacion
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La etapa de transformacion produce una version piloto y una version de plena
produccion para el proceso redisefiado y mecanismo de cambio continuo durante

la vida de la version de la produccion.

3.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
La estructura organizativa es aquella conformada por la unién de la estructura

organizacional y la estructura organica.

3.3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Es la estructura que acompafa a la estructura organica y constituye su desglose,

por que comprende para cada departamento u 6rgano de la organizacion o
empresa, los diferentes tipos de planes como ser la misién, visién, objetivos,
politicas, procesos, procedimientos, reglas, programas, proyectos, presupuesto y
otros que se elaboran para operativizar el funcionamiento operativo del
organigrama o de la estructura organica, estan contenidos en los manuales
administrativos, representan la parte dinamica de la estructura organizativa,
Ambas estructuras se complementan directamente, no puede existir una sin la

otra. ®

3.3.1.1 Mision

“‘La misidén, que representa la razon de la existencia de una organizacion, es la
finalidad o el motivo que condujo a la creacion de la organizacion, y al que debe
servir. Una definicion de la mision organizacional debe responder a tres preguntas
basicas: ¢Quiénes somos?, ¢Qué hacemos?, ¢Por qué lo hacemos? La mision
incluye los objetivos esenciales del negocio y, generalmente, se focaliza fuera de
la empresa, es decir, en la atencion a exigencias de la sociedad, del mercado o
del cliente. Es importante conocer la mision y los objetivos esenciales de una
organizacion dado que si las personas desconocen porque existe la organizacion y
adonde pretende ir, jamas sabran cual es el mejor camino, ya que carecen del

derrotero”. ©

5 LIC. ADM VIDAURRE OROZA, Carlos. “Apuntes de Sistemas Organizacionales” — U. M. S. A., afio 2011,

Carrera de Administracion de Empresas. La Paz Bolivia
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3.3.1.2 Vision

“Imagen de la organizacion tiene de si misma y de su futuro. Es el arte de verse
proyectada en el tiempo y el espacio. Toda organizacion debe tener una vision
apropiada de si misma, de los recursos de que dispone, del tipo de relacion que
desea mantener con sus clientes y mercados, de lo que quiere hacer para
satisfacer continuamente sus necesidades y preferencias de los clientes, de cémo
alcanzara los objetivos organizacionales, de las oportunidades y retos que debe
enfrentar, de sus principales agentes, de las fuerzas que la impulsan, y que

condiciones opera”. ’

3.3.1.3 Objetivos organizacionales

Objetivo es el resultado deseado que se pretende alcanzar en determinado
periodo. Ya se estudié que la visidn organizacional se refiere a un conjunto de
objetivos deseados por la organizacion. De ahi se deriva el nombre de objetivos
organizacionales, para diferenciarlos de los objetivos personales o individuales

gue buscan el provecho individual.

Si la mision organizacional proporciona la vision para el futuro, esta ofrece las
bases para la definicion de los objetivos organizacionales que deben alcanzarse.
Los objetivos deben satisfacer simultaneamente seis criterios:
a. Estar focalizados en un resultado que debe alcanzarse, y no en una
actividad.
b. Ser coherentes, es decir, deben estar bien ligados a otros objetivos y
demas metas de la organizacion.
c. Ser especificos, es decir, estar circunscritos y bien definidos.
d. Ser medibles, es decir, cuantitativos y tangibles.
e. Relacionarse con determinado periodo de tiempo (dia, semana, mes,
afio 0 quinguenio).

f. Ser alcanzables, es decir, deben ser perfectamente posibles. 8

6 CHIAVENATO, Idalberto. “Gestion del Talento Humano.”. Edit. McGraw-Hill. Colombia. 2002. Pag 53y 54
7 Ibid., pag. 55
8 Ibid., pag. 58
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3.3.1.4 Jerarquizacion
La jerarquizacion “es el proceso de clasificacion y ubicacion de los puestos o
unidades administrativas que integran una organizacion de acuerdo con la

importancia que tienen dentro de la misma”. °

“En una organizacion formal existe una jerarquia que divide a la organizacion en
niveles o escalas de autoridad, en los cuales los supervisores tienen cierto tipo de
autoridad sobre los subordinados. A medida que se asciende en la escala

jerarquica, aumenta el volumen de autoridad de quien desempefia el cargo”. 1°

“Cuanto mas grande sea la organizacion, mayor tiende a ser el numero de niveles
jerdrquicos de su estructura. La nivelacion jerarquica representa,
fundamentalmente, la especializacion de la direccion, es decir, la distribucion del
volumen de autoridad y de responsabilidad en cada uno de los niveles de la
organizacién. De esta manera, la estructura formal representa una cadena de
niveles jerarquicos (cadena escalar) supuestos, que forman una piramide en cuya
cima esté la direccion (nivel de decision), en la base estan los ejecutores (nivel
operacional o ejecutorio) y en los niveles intermedios, las demas escalas

jerarquicas”. 1

3.3.1.5 Manuales administrativos

Los manuales administrativos “son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistemética, informacibn de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.), asi como las
instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor
desempefio de sus aéreas”. 12

En toda organizacion es imprescindible el uso de manuales administrativos, ya

9 FRANKLIN, E. Benjamin. “Organizacion de empresas”. Edit. McGraw-Hill. México. 2001. Pag. 330

10 CHIAVENATO, Idalberto. “Introduccion a la Teoria General de la Administracion:”. Edit. McGraw-Hill.
México. 1995. Pag. 276

1 \bid., pag. 277

12 ERANKLIN, E. Benjamin. “Organizacién de empresas”. Edit. McGraw-Hill. México. 2001. Pag. 147
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gue son herramientas que facilitan el desarrollo de las funciones administrativas y

operativas.

3.3.1.5.1 Objetivos de los manuales administrativos 13

e Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad del trabajo.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices.

e Agilizar el estudio de la organizacion.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion e integracion personal.

e Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacién con el
resto de la organizacion.

e Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los
distintos niveles jerarquicos que la componen.

e Funcionar como medio de relacion y coordinacién con otras organizaciones.

3.3.1.5.2 Clasificacion basica
a. Manual de organizacion y funciones
El Manual de organizaciéon y funciones especifica las tareas inherentes a cada
uno de los cargos y/o unidades administrativas que forman parte de la estructura
organica, necesarios para cumplir con atribuciones de la organizacion.
Es conveniente que en la presentacion de las funciones se tomen en cuenta los
siguientes aspectos:

e Que los titulos de las unidades correspondan a los utilizados en el

estructura organica.
¢ Que sigan el orden establecido en la estructura.

e Que laredaccion se inicie con un verbo en tiempo infinitivo. 14

13 Ibid., pag. 147
4 Ibid., pag. 153
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b. Manual de descripcion de puestos *°
Resefia el contenido béasico de los puestos que componen cada unidad
administrativa, el cual incluye la siguiente informacion:
e Identificacion del puesto (nombre, ubicaciébn, ambito de operacion,
etcétera).
e Relaciones de autoridad, donde indican los puestos subordinados y las
facultades de decision, asi como las relaciones de linea y asesoria.
e Funciones, responsabilidades y deberes
e Relacion de comunicacién con otras unidades y puestos dentro de la
organizacién, asi como las que deba establecer externamente.
e Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia,

iniciativa y personalidad.

c. Manual de procesos y procedimientos 16

Es un instrumento de informacion en la que se consignan en forma metddica, las
actividades que deben seguirse para la realizacion de funciones de una entidad.
Se identificaran y establecerdn los procesos de la entidad por los cuales se
generan los servicios y/o bienes para los usuarios. El disefio de los procesos debe

ser formalizado en el manual de procesos.

“El manual de procesos constituye también un instrumento técnico que incorpora
informacion sobre la sucesion cronolbgica y secuencial de actividades conectadas
entre si, se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion o tarea

especifica en una organizacion.

Todo subproceso puede incluir a determinacion de tiempos de ejecucion el uso de
recursos materiales y tecnolégicos y la aplicacion de métodos de trabajo y control

para obtener el oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones”. 1/

15 FRANKLIN, E. Benjamin. “Organizacién de empresas”. Edit. McGraw-Hill. México. 2001. Pag. 153
6 |bid., pag. 157 - 170
17 |bid., pag. 148
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El manual de procesos tiene como principales objetivos:

X/
°

Mostrar de manera ordenada, secuencial y detallada los procesos, las
actividades y tareas.

Establecer formalmente las normas de operacidon que deberan seguirse
para la realizacion de los procesos, actividades y tareas.

Identificar responsables de cada proceso, actividad y tarea.

Establecer formalmente los métodos y técnicas de trabajo a seguirse
Precisar responsabilidades operativas para la ejecucion control y evaluacion

de lo desarrollado.

Este documento incorpora la siguiente informacion:

Logotipo de la organizacién

Nombre oficial de la organizacion

Denominacién y extension (general y especifico). De corresponder a una
unidad en particular debe anotarse el nombre de la misma.

Lugar, fecha de elaboracion y numero de revision

Unidad responsable de su elaboracion , revision y/o autorizacion

Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacién, en
segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la
forma y por ultimo el numero de la forma. Entre las formas y el signo debe

colocarse un guion o diagonal.

Un manual de procesos debe tener las siguientes partes:

indice o contenido

Objetivo del manual

Area de aplicacion o alcance de los procesos
Responsables

Conceptos

Procedimientos (descripcién de las actividades)
Diagrama de flujo

Glosario de términos
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3.3.2 ESTRUCTURA ORGANICA

“La estructura orgénica es aquella que mediante el organigrama u organograma,
refleja el disefio de los 6rganos, areas funcionales o departamentos que se
conforman o crean en una organizacion o empresa con la finalidad de que realicen
el trabajo necesario para concretar el logro de sus objetivos. (Organica,
relacionada con 6rganos o departamentos que son reflejados en el organigrama).

Representa la parte estatica de la estructura”. 18

3.3.2.1 ORGANIGRAMA
“Un organigrama es la representacion gréfica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas o unidades administrativas, en la que se

muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que le componen”, *°

3.3.2.2 OBJETIVO DEL ORGANIGRAMA
“Son el instrumento idéneo para plasmar y transmitir en forma gréfica y objetiva la

composicion de una organizacion”. 2°

3.3.2.3 CRITERIOS FUNDAMENTALES PARA LA PREPARACION DE UN
ORGANIGRAMA 2!

a. Precision.- En los organigramas, las unidades administrativas y sus
interrelaciones deben definirse con exactitud.

b. Sencillez.- Deben ser lo méas sencillo posible, para representar la(s)
estructura (s) en forma clara y comprensible.

c. Uniformidad.- En su disefio es conveniente homogenizar el empleo de

nomenclatura, lineas, figuras, composicion para facilitar su interpretacion,

18 |C. ADM VIDAURRE OROZA, Carlos. “Apuntes de Sistemas Organizacionales”— U. M. S. A., afio 2011,
Carrera de Administracién de Empresas. La Paz Bolivia.

19 FRANKLIN, E. Benjamin. “Organizacion de empresas”. Edit. McGraw-Hill. México. 2001. Pag. 65
20 |bid., pag. 65
21 bid., paginas 65y 66
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d. Presentacion.- Su acceso depende en gran medida de su formato y
estructura, por lo que debe prepararse completando tanto criterios técnicos
como de servicio, en la funcion de su objetivo.

e. Vigencia.- Para conservar su validez técnica, deben mantenerse
actualizado. Es recomendable que en el margen inferior derecho se anote
el nombre de la unidad responsable de su preparacion asi como la fecha de

autorizacion.

3.3.2.4 CLASIFICACION 22
Los organigramas pueden clasificarse en cuatro grandes grupos:
a. Por su naturaleza.- Microadministrativos, macroadministrativos vy
mesoadministrativos.
b. Por su &mbito.- Generales y especificos.
c. Por su presentacién.- Verticales, horizontales, mixtos y de bloque
d. Por su contenido.- estas se clasifican en:

v' Funcionales.- incluyen en el diagrama de organizacion, ademas de sus
unidades e interrelaciones, las principales funciones que tienen
asignadas las unidades incluidas en el gréfico.

v De puestos.- Indican para cada unidad consignada, las necesidades en

cuanto a puestos, asi como el numero de plazas existentes y necesarias.
También pueden incorporar los nombres de las personas que ocupan las

plazas.

3.3.3 COMUNICACION
“‘La comunicacion es una actividad administrativa que cumple dos propositos
principales:
a. Proporcionar informacién y comprension necesarias para que las personas
puedan desempenfar sus tareas;
b. Proporcionar las actitudes necesarias que promueven la motivacion, la

cooperacion y la satisfaccion en los cargos.
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22 FRANKLIN, E. Benjamin. “Organizacion de empresas”. Edit. McGraw-Hill. México. 2001. Pag. 66
Estos dos propoésitos, en conjunto, promueven un ambiente que conduce a formar

espiritu de equipo y a lograr un mejor desempefio en las tareas”. %3

“En la teoria de las relaciones humanas, la comunicacién es importante para la
relacion entre las partes y para explicar con claridad a los subalternos, las razones
de las decisiones tomadas. Los subordinados deben recibir de los superiores un
flujo de comunicacion capaz de suplirles las necesidades. A su vez, los superiores
deben recibir de los primeros un flujo de comunicacion capaz de darles una idea

adecuada de lo que esta sucediendo”. 24

3.3.4 COORDINACION

La coordinacién es considerada, para algunos autores clasicos, como uno de los
elementos de la administracién, mientras que para otros la coordinacion esta
incluida entre los principios de la administracion.

Segun James D. Mooney, la “coordinacién es la distribucion ordenada del esfuerzo
de grupo, con el fin de obtener unidad de accion en la consecucion de un fin

comun” 2

Cuanto mas grande sea la organizacion y mayor la division del trabajo, tanto

mayor sera la necesidad de coordinacién para asegurar su eficiencia.

“Es mejor concebir la coordinaciobn como la esencia de la administracién, para el
logro de la armonia de los esfuerzos individuales a favor del cumplimiento de las
metas grupales. Cada una de las funciones administrativas es un ejercicio en pro

de la coordinacion”. 26

23 CHIAVENATO, Idalberto. “Introduccion a la Teoria General de la Administracion:”, Edit. McGraw-Hill.
México. 1995. Pag. 185

24 |bid., pag. 186

25 bid., pag. 113

26 KOONTZ, Harold; WEIHRICH, Heinz. “Administracion, una perspectiva global”. Edit. McGraw-Hill. México.
2003. Pag. 33
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CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracién del presente trabajo fue necesario conocer la situacion actual
de la estructura organizativa (estructura organica y la estructura organizacional) de
la empresa TENSOCRET SRL. Con esta finalidad, se estableci6 el disefio de la
investigacién basado en una metodologia especifica establecida de acuerdo a los

objetivos planteados.

4.1 METODO DE LA INVESTIGACION
Para alcanzar los objetivos del trabajo dirigido, se considerd conveniente utilizar

los métodos deductivo e inductivo.

4.1.1 Método deductivo
El método deductivo “es el proceso de conocimiento que se inicia con la
observaciéon de fenémenos generales con el propésito de sefialar las verdades

particulares contenidas explicitamente en la situacion general”. 2’

Este método permite que las verdades particulares contenidas en verdades
generales se vuelvan explicitas. Esto es, que a partir de situaciones o elementos
generales como ser la visibn, mision, objetivos y procedimientos de la
organizacién, se lleguen a identificar explicaciones particulares, contenidas
explicitamente en la situacion general.

Es decir que a partir de estos elementos generales, se efectud un diagnéstico con
el fin de establecer si con la aplicacién de instrumentos técnicos de procesos y
procedimientos en cada departamento de la empresa se coadyuvara al

cumplimiento de los objetivos.

27 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias econémicas,
contables y administrativas”. Segunda edicién. Pag. 131
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Se ha utilizado inicialmente el método deductivo con el fin de conocer la situacion
actual de la empresa TENSOCRET SRL, para ello, se realiz6 una entrevista al
Gerente General, Lic. Orlando Uria, quien explic6 el funcionamiento de
TENSOCRET SRL, los aspectos positivos de la empresa y las dificultades que
existen, las mismas que se presentaran en el capitulo del Diagndstico del presente
trabajo.

4.1.2 Método inductivo

Conociendo la situacién general de la empresa TENSOCRET SRL, se recurri6 al
método inductivo que “es el proceso de conocimiento que se inicia por la
observacion de fenbmenos particulares con el propésito de llegar a conclusiones
y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares a la

observada”. 28

Se realiz6 la investigacion y analisis en las distintas areas de la empresa: area
gerencial, administrativa y operativa. Se identificaron las caracteristicas
particulares como ser los objetivos especificos de cada una de ellas, las funciones,

y procedimientos en la empresa.

Este analisis se realiz6 a partir de la aplicacion de entrevistas, encuestas y
observacion. En base a la informacion obtenida se efectia una propuesta de la
estructura organizativa disefiando instrumentos especificos que contribuyan a la
mejoria de la empresa TENSOCRET.

4.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es de caracter descriptivo y explicativo, el cual muestra,

describe y analiza la realidad de la empresa.

28 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacién en ciencias econémicas,
contables y administrativas”. Segunda edicién. Pag. 131
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4.2.1 Estudio descriptivo
“Identifica caracteristicas del universo de investigacién, sefala formas de
conducta, establece comportamientos concretos, descubre y comprueba

asociacion entre variables”. 2°

A través de este tipo de investigacidon se describe a las areas y unidades
organizacionales, canales de comunicacion, relaciones de coordinacién y los

procesos y procedimientos que se realizan en la empresa.

A su vez, se pudo establecer las caracteristicas demogréficas de las unidades
investigadas como el numero de trabajadores y el tiempo que trabajan en
TENSOCRET SRL., También se pudo identificar la conducta y actitud de los
trabajadores dentro de la empresa.

Para este estudio descriptivo se acudié a técnicas especificas para la recoleccion
de informacién, como la observacion, la encuesta y la entrevista que mas adelante

seran descritas.

El muestreo fue utilizado para la recoleccion de informacion la cual fue sometida a
un proceso de tabulacion y analisis estadistico, los mismos que se presentan en el

capitulo IV del presente trabajo.

4.2.2 Estudio exploratorio
“Permite al investigador familiarizarse con el fendbmeno que se investiga. Es el
punto de partida para la formulacion de otras investigaciones con mayor nivel de

profundidad”. %

El estudio explicativo tiene una utilidad especial: permite a las personas que

realizan este estudio formular hipétesis de primer y segundo grado, es por ello

29 |bid, pag. 122

30 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias econémicas,
contables y administrativas”. Segunda edicion. Pag. 122
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que, al tener conocimiento sobre los posibles problemas de la empresa, estos
fueron sometidos a verificacion por medio del diagnostico realizado a la empresa.
Posteriormente se realizo una relacion de causa y efecto, es decir, que se analiz6
la causa del origen del problema y el efecto que tiene dentro de la empresa. Esta

informacion se la puede ver en el capitulo V (Diagnostico) del presente trabajo.

4.3 FUENTES DE INVESTIGACION
“Las fuentes son hechos o documentos a los que acude el investigador y que le

permiten tener informacion”. 3t

Las fuentes utilizadas para la recoleccién de informacién fueron:

4.3.1 Fuentes primarias
Las fuentes primarias son “la informacion oral o escrita que es recopilada
directamente por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos por los

participantes en un suceso o acontecimientos” 32

Para realizar el diagndstico, se constituydo como fuente primaria la informacion
obtenida mediante las encuestas realizadas al personal de TENSOCRET SRL. asi
como a través de las opiniones de los trabajadores.

A continuacién se muestra la cantidad de personas que trabajan en la empresa:

31 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacién en ciencias econémicas,
contables y administrativas”. Segunda edicion. Pag. 142

32 |pid, pag. 142
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CUADRO N° 1
NUMERO DE EMPLEADOS DE LA EMPRESA TENSOCRET
: NuUmero de
Personal:
empleados

Administrativo
De ventas
De planta 21
Numero total de empleados 32

Fuente: Elaboracion propia

Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias son “informacion escrita que ha sido recopilada y
transcrita por personas que han recibido tal informacion a través de otras fuentes

escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento”. 33

Las fuentes secundarias para el estudio fueron:
++ Material bibliografico relacionado con la organizacién de empresas.
+ Documentos relacionados a las actividades y funcionamiento de la empresa
TENSOCRET SRL.

4.4 TECNICAS DE LA INVESTIGACION
Las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de

informacion, de los que se vale el investigador para acercarse a los hechos y

acceder a su conocimiento.

A continuacion se describen las técnicas aplicadas en el presente trabajo:

4.4.1 Investigacion de campo

Dirigidas a obtener informacion primaria: observacion, entrevista y encuesta.

33 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacién en ciencias economicas,
contables y administrativas”. Segunda edicion. Pag. 142
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4.4.1.1 La observacion

La observacion es una “técnica antiquisima, cuyos primeros aportes seria
imposible rastrear. A través de sus sentidos el hombre capta la realidad que lo
rodea, que luego organiza intelectualmente. La observacion puede definirse como
el uso sistemético de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que

necesitamos para resolver un problema de investigacion”.®*

La observacién es directa “cuando el investigador forma parte activa del grupo
observado y asume sus comportamientos; recibe el nombre de observacion

participante”. 3

La observacion directa consistio en realizar un recorrido por la planta de la
empresa ubicada en la Zona Viliroco de Viacha. También se hizo el recorrido por
las oficinas de la cuidad de La Paz y la cuidad de El Alto con el fin de obtener
informacion sobre las funciones y actividades del personal y conocer su opinion
acerca de las dificultades en la empresa. Esta técnica sirvid6 para conocer las

caracteristicas de esta organizacion.

4.4.1.2 La entrevista
“Es el intercambio de informacion que se realiza entre dos 0 mas personas con un
propdsito determinado, por lo general orientado a saber su punto de vista acerca

de un tema en especial.

Constituye una forma de comunicacion que tiene por objeto recabar datos que

muchas ocasiones solo se pueden obtener de las personas entrevistadas”. 36

La entrevista esta orientada a la obtencion de material de primera mano en la

investigacion.

34 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias econémicas,
contables y administrativas”. Segunda edicion. Pag. 144

35 Ibid, pag. 144
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Se realizé la entrevista al Gerente General de la TENSOCRET SRL., mediante un
cuestionario (Ver Anexo 1) para obtener informacién acerca de la organizacion, la

estructura organizativa y el desempefio de cada area.

4.4.1.3 La encuesta

“Se entiende por encuesta a la indagacion, pesquisa o sondeo que se efectla
mediante consulta o interrogatorio para saber la opinion de las personas acerca de
un asunto en particular, del cual se recaba informacidon mediante el acopio de
datos cuyo andlisis e interpretacibn permiten tener una idea precisa de la

realidad”. 37

“La aplicacion de encuestas supone que el investigador disefe el cuestionario;
este es el instrumento para realizar la encuesta y el medio constituido por una

serie de preguntas”. 38

Esta técnica permitio conocer las actitudes, opiniones y motivaciones que el
gerente y el personal de TENSOCRET tienen en relacion con el objetivo de esta

investigacion.

Se realiz6 una encuesta a todos los empleados de la Empresa TENSOCRET vy
otra a sus clientes, esto permitié tener una vision de las areas de trabajo y los
aspectos en los que se hace necesario realizar los cambios que se pretenden con

la aplicacion de la reingenieria. Los resultados se presentan el siguiente capitulo.

4.5 DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

36 VALDA, Jorge, “Técnica y metodologias de investigacion administrativa aplicada ala gerencia
de empresas”. Edit. Stigma Editores. 2003. Pag. 36

37 |bid, pag. 34

38 MENDEZ, Carlos. “Metodologia, Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias economicas,
contables y administrativas”. Segunda edicion. P4g. 146
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4.5.1 Sujetos de lainvestigacion
Los sujetos de investigacion son los clientes y empleados de la empresa

TENSOCRET, a quienes se les hicieron las encuestas.

4.5.1.1 Determinacion del numero de empleados encuestados de la empresa
TENSOCRET SRL.
Las encuestas fueron realizadas a todo el personal de TENSOCRET, es decir, al

personal administrativo, personal de ventas y personal de planta.

El universo de investigacion esta constituido por todo el personal de la Empresa
TENSOCRET SRL., por tanto, se identificaron a 32 empleados que trabajan dentro

de esta empresa. (Ver cuadro N°1)

Debido a que el nimero que conforma el universo es relativamente pequefio,
corresponde realizar un Censo con el fin de alcanzar mayor confiabilidad en la

investigacion.

Dénde:
N = Universo

n = Muestra

4.5.1.2 Determinacién del numero de clientes encuestados de la empresa
TENSOCRET SRL.

Para determinar el tamafio de la muestra para los clientes de la empresa
TENSOCRET SRL. se realizé en base a una formula estadistica, ya que todos los

elementos muestrales tienen la misma posibilidad de ser elegidos.
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Formula:

N*zZ*p*q

n=
dZ*(N _ 1)+ ZZ*p*q

Dénde:

N= Tamafo de poblacién

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito o proporcion esperada
g= Probabilidad de fracaso

d= Precision (Error maximo admisibles en términos de proporcion)

133 *(1.96°%(0.95)*(0.01)
n=
(0.03)%*(133 - 1)+ (1.96)%*(0.95)*(0.01)
4.854 n = 31 clientes
n=——
0.155

31 clientes de la empresa TENSOCRET SRL. seran los sujetos de investigacion

gue conformen la muestra del total del universo.

4.5.2 Investigacion bibliogréafica

Destinadas a obtener informacién de fuentes secundarias. Esta informacion se
encuentra en las bibliotecas y esta contenida en libros y otros materiales
documentales, como revistas especializadas en el tema.

Esta informacion fue obtenida por libros referidos a la organizacion de empresas y
reingenieria que se encuentran en la biblioteca de la Carrera de Administracion de
empresas, también se consiguié informacibn en documentos y datos

proporcionados por la Empresa TENSOCRET.
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4.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.6.1 El cuestionario
El cuestionario es el instrumento mas utilizado para recolectar datos, esta
conformado por un conjunto de preguntas coherentes, ordenadas vy

sistematizadas. Es aplicado en las técnicas de encuestas y entrevistas.

El cuestionario fue disefiado de la siguiente manera:
= Cuenta con una estructura logica
= Se explican los propésitos de cada cuestionario
» Estara constituido por una serie de preguntas directas y sin términos de

dificil comprension.

Se realiz6 un cuestionario para el personal administrativo de la empresa
TENSOCRET que consta de 8 preguntas (Ver anexo 2), y otro para el personal de
planta que cuenta con 7 preguntas (Ver anexo 3) asi de esta manera poder
obtener informacion para elaborar el diagnéstico de la situacion actual de la
organizaciéon tomando como base la percepcion de los empleados, por ultimo se
disefid un cuestionario con 3 preguntas (Ver anexo 4) para los clientes de la
empresa con el fin de recolectar informacion valiosa acerca del grado de

satisfaccion de los productos y servicio que brinda la empresa TENSOCRET.
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CAPITULO V
DIAGNOSTICO

El Diagnéstico Organizacional es el resultado o producto de un proceso que se
efectla para entender el estado o situacion de las organizaciones y como estan
funcionando para disefiar cambios necesarios, orientados a la optimizacion. El
diagnostico organizacional es el producto de la aplicacion de la metodologia de la

investigacion presentada en el capitulo anterior.

Este diagndstico constituye una herramienta objetiva de gran utilidad que se
aplicé para conocer la situacion actual de la empresa TENSOCRET SRL., el que
permiti6 detectar las causas principales de los problemas que impiden su
desarrollo, de manera que en base a los resultados obtenidos se puedan enfocar o
canalizar los esfuerzos futuros en buscar las medidas mas efectivas y evitar el

desperdicio de energia, esfuerzos, tiempo y dinero.

5.1 OBJETIVO

El objetivo del diagnostico es establecer la situaciébn o estado en el que se
encuentra la empresa, para poder analizar y plantear las soluciones o cambios

correspondientes.

5.2 HERRAMIENTAS DEL DIAGNOSTICO

Las herramientas utilizadas para el diagndéstico fueron: Las encuestas realizadas a
todos los trabajadores de la empresa y a sus clientes y la matriz FODA, que se
realizé a los trabajadores administrativos y operativos, mediante una reunion que

se llevd a cabo en la oficina de El Alto y otra reunion que tuvo lugar en la fabrica.
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La encuesta fue la herramienta expedita que se utilizé para obtener la informacion
de los trabajadores sobre los procesos, necesidades, aspiraciones e

inconformidades con los cuales se pudieron identificar fortalezas y debilidades.

5.3 ANALISIS ESPECIFICO

Se analizaron los datos recopilados a través de las encuestas realizadas a los
trabajadores de la empresa TENSOCRET SRL y a sus clientes, con el propoésito
de reflejar la situacion de la estructura organizativa, los problemas
organizacionales que existen dentro de la empresa e identificar las potencialidades
que tiene el personal.

Para verificar la consistencia de las respuestas, se ha establecido el objetivo de

cada una de las preguntas de los cuestionarios.

Los datos son también presentados graficamente para tener una mejor
apreciacion de los resultados obtenidos.

Posteriormente se analizaron las respuestas de los empleados, que fueron de
gran utilidad para encontrar las causas principales de los problemas de la
empresa TENSOCRET SRL. y asi poder plantear las posibles soluciones.

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas realizadas y el
analisis FODA.
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5.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS AL PERSONAL ADMINSTRATIVO DE LA EMPRESA
TENSOCRET SRL

1. ¢Usted conoce la misién de la empresa?

Objetivo de la pregunta: Conocer si la Empresa TENSOCRET cuenta con
una directriz o un marco referencial para alcanzar sus metas de manera
eficiente.

La mision debe ser conocida, comprendida y compartida por todas las personas
gue colaboran en el desarrollo de una empresa. Es por ello que esta pregunta
busca obtener resultados sobre el conocimiento que tienen los empleados acerca
de la mision de la empresa TENSOCRET SRL.

Los resultados obtenidos fueron:

Si
mNo

De acuerdo a la grafica podemos observar que el 67% de los empleados
desconocen cual es la mision de TENSOCRET vy el 33% afirma conocer la mision

de la empresa.

La mayoria de los empleados del area administrativa de la empresa TENSOCRET
SRL., no conocen cual es la misién de su organizacion lo que ocasiona que no se
encuentran identificados con la empresa, no tienen una directriz hacia donde

encaminar sus objetivos, las metas empresariales y personales.
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Asimismo, al no tener conocimiento de la misién no se tiene definida una identidad
corporativa clara y determinada, que ayude a establecer la personalidad y el
caracter de la organizacion.

Con la mision se podra tener claramente establecido el negocio al que se dedica la
empresa TENSOCRET SRL., en la actualidad, y hacia qué negocios o actividades

puede encaminar su futuro, por lo tanto debe ir de la mano con la vision.

2. ¢Usted conoce lavision de la empresa TENSOCRET?

Objetivo de la pregunta: Conocer si la Empresa TENSOCRET cuenta con
una directriz o con un marco referencial para para alcanzar sus metas de
manera eficiente.

Es muy importante que los empleados conozcan la vision de la empresa u
organizaciéon en la que trabajan, puesto que la visibn se constituye en una
declaracion que indica hacia dénde se dirige la empresa en el largo plazo y

también define las acciones para el logro de los objetivos.

Si

mNo

Al igual que en el grafico anterior, éste nos muestra que el 67% de los empleados

desconocen la visibn de la empresa y un 33% saben cudl es la vision de
TENSOCRET SRL.

Los empleados del area administrativa, al desconocer la visién de la empresa no
cuentan con una guia que permita enfocar los esfuerzos de todos los miembros de
la empresa hacia una misma direccion, es decir, lograr que se establezcan

objetivos, disefien estrategias, tomen decisiones y se ejecuten tareas, bajo la guia
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de ésta; alcanzado asi coherencia y orden. El desconocimiento de la vision

ocasiona que no se encuentran alineados con los objetivos de la organizacion.

El establecer la vision de una empresa, permite que ésta sirva como fuente de
inspiracion, logrando que todos los miembros de la empresa se sientan

identificados, comprometidos y motivados en poder alcanzarla.

La visiobn y la mision son herramientas gerenciales de primordial importancia,
necesarias para que la organizacion pueda alcanzar sus metas en forma
coherente y eficiente, dandole ventajas ante la competencia. Estas herramientas
deben ser compartidas por todos los integrantes y socios estratégicos de la
organizacion ya que es una condicion béasica para llevar al éxito a la empresa
TENSOCRET SRL.

3. ¢Usted tiene conocimiento de los objetivos de la empresa
TENSOCRET?

Objetivo de la pregunta: Conocer si la Empresa TENSOCRET cuenta con
una directriz o con un marco referencial para para alcanzar sus metas de
manera eficiente.

Los objetivos, son resultados que una empresa pretende alcanzar o situaciones
hacia donde se pretende llegar, establecer objetivos es esencial para el éxito de
una empresa, por este motivo es importante saber si los miembros de la empresa
TENSOCRET tienen conocimiento de los objetivos de la empresa.

Los resultados a esta pregunta fueron:

20% Si, conosco los

objetivos de la
empresa

559, Solo conosco el
25% objetivo de mis
funciones

No conosco los
objetivos
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El 54% de los empleados no tienen conocimiento de los objetivos de la
organizacion, un 25% so6lo conoce el objetivo de sus funciones y el 20% afirma
conocer los objetivos de la empresa TENSOCRET SRL.

Al no tener conocimiento de los objetivos, los miembros de la empresa no tienen
establecido un curso a seguir, esto no permite enfocar los esfuerzos hacia una
misma direccién, ademas no genera participacion, compromiso ni motivacion hacia
los empleados. El no contar con objetivos bien definidos también dificulta la
evaluacion de los resultados, la eficacia y la productividad de la empresa.

En resumen, una mayoria de los empleados no conoce la mision, visién y
objetivos de la empresa, al desconocer estas estrategias gerenciales no existe un

punto de orientacidon, no se promueve la participacion ni la motivacion del equipo.

4. La empresa TENSOCRET cuenta con:

0%

® Una estructura organica
definida y formalizada
50%

Una estructura organica
definida que no esta
formalizada

® No cuenta con Estructura
organica

Objetivo de la pregunta: Conocer si la empresa cuenta con una estructura
organica formalizada (organigrama)que permita identificar los niveles
jerarquicos, la integracion y coordinacion de todas las areas.

Un punto significativo dentro de este estudio es saber si la empresa cuenta con
una estructura organica definida y formalizada, o una estructura organica definida
pero no se encuentra formalizada, 0 no cuenta con una estructura organica.
Los resultados fueron:

e Un 50% respondié que la empresa cuenta con una estructura organica

definida pero, no esta formalizada (escrita).
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e Otro 50% afirm6 que no se cuenta con una estructura organica dentro de la
empresa.
e Y ningun miembro de la empresa respondio que la empresa TENSOCRET

SRL cuenta con una estructura definida y formalizada.

El 100% del personal administrativo afirma que la empresa no cuenta con una
estructura organica (organigrama) formalizada, es decir por escrito, lo que
ocasiona desconocimiento de las relaciones jerarquicas donde se emitan
instrucciones supervisando las acciones. No existe la comunicacion entre los
distintos departamentos, no existe coordinacion y control del rendimiento y de la
productividad de los recursos (capital, material y personal), no se tiene canales de
comunicacién que estandaricen la secuencia de los pasos para la realizacion de
las actividades. A consecuencia de estas carencias se desvian los esfuerzos

canalizados al logro de los fines y objetivos de la organizacion.

5. ¢Se establecen claramente las responsabilidades y existe autoridad
dentro de la empresa?

0%

B Si

No
100%

Objetivo de la pregunta: Determinar si existe responsabilidad de cada
unidad y se establece claramente el grado de autoridad de los niveles
jerarquicos en la empresa TENSOCRET.

El 100% de los encuestados opinan que no se establecen las responsabilidades

de cada unidad ni existe un grado de autoridad establecido dentro de la empresa.
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Al no asignar autoridad y responsabilidad a una persona para llevar a cabo
actividades especificas, provoca que una sola persona realice todas las
actividades, esto quiere decir que existe una organizacion completamente
centralizada que tiene como desventajas la retardacion en la toma de decisiones,
0 decisiones erréneas, porque los altos directivos no estan involucrados con las
necesidades y los problemas de los trabajadores como el desorden, la demora,
confusién y retrasos.

Si la empresa TENSOCRET tiene perfectamente establecidas las condiciones de
delegacion de autoridad y responsabilidad necesarias, puede llevar adelante sin
mayores dificultades los objetivos propuestos.

6. El gerente general:

0%
H Delega funciones entre
todo el personal

50% .
En ocasiones solo

entre el personal de
confianza

u Realiza la mayor parte
de las actividades

Objetivo de la pregunta: Identificar si existe una efectiva delegacion de
funciones que permita, a los directivos y empleados, conseguir los objetivos
a traves de otros.

En relacibn a que si el gerente general delega funciones, el 50% de los
encuestados sefiala que el gerente general delega funciones en ocasiones solo
entre el personal de confianza. Otro 50% que el gerente general realiza la mayor
parte de las actividades y ninguno de los encuestados opina que el gerente

general delega funciones entre todo el personal.

Esta informacion permite identificar que el gerente general no delega las funciones
entre todo el personal, porque no se cuenta con los instrumentos organizacionales

adecuados para delegar o coordinar las funciones, lo que ocasiona, un
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funcionamiento lento de actividades, no se aprovecha la competencia de los
trabajadores por lo tanto éstos no se sienten parte de la empresa, no existe una
mayor motivacion ni participacion de parte de los empleados. Todos estos
conflictos implican la retardacién en el logro de los objetivos propuestos por la
organizacion.

7. ¢Los procedimientos de las actividades que se realizan en cada area

17%

son:

Adecuados

Necesitan redefinirse
83%

Objetivo de la pregunta: Saber si la empresa necesita una reingenieria de
procesos, especificamente en el &rea administrativa que permita una mejora
para alcanzar los objetivos de la organizacion.

En esta parte del estudio se obtuvieron las respuestas del personal, acerca de los
procedimientos de las funciones que realizan en cada area, si estos son los
adecuados o necesitan redefinirse, los resultados fueron los siguientes:

Un 83% de los empleados cree que los procedimientos necesitan redefinirse y un

17% aseguran que los procedimientos que se realizan son los adecuados.

Una gran mayoria de los empleados opina que los procedimientos de las
funciones necesitan redisefiarse, lo que indica que se requiere una reingenieria
administrativa para la empresa TENSOCRET SRL.

Cuando los procedimientos no estan bien definidos estos causan un desorden en
las actividades que se realizan, no existe una secuencia detallada de las

actividades que realizan los trabajadores, es decir, no se tiene un formato, un
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método y técnicas de trabajo. Otra de las consecuencias es el no poder detectar y
visualizar con facilidad las fallas que se presentan.

Los procesos y procedimientos necesitan ser redisefiados porque no ayudan a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y no se logran alcanzar los
objetivos de cada area y de la organizacion.

8. ¢El personal de la empresa es flexible y esta preparado para cambios

decisivos?

Objetivo de la pregunta: Determinar si los empleados de TENSOCRET
son flexibles para adaptarse a cualquier cambio que la empresa pueda
proponer.

17%

Si

No
83%

Como resultado de las respuestas se obtuvo el grafico anterior, en el que se
observa que el 83% del personal encuestado del area administrativa afirma que la
empresa TENSOCRET es flexible y estd preparada para cambios decisivos, en
tanto el 17% cree que la empresa no se encuentra preparada para estos cambios
ya que algunos empleados estan acostumbrados con el trabajo que realizan y que
no podrian entender facilmente los cambios que se harian dentro de la
organizacion.

La mayoria de los empleados estan dispuestos a adaptarse a cambios que
proponga la empresa, porque creen que traeria beneficios a la empresa como un
trabajo mas ordenado, una buena organizacion, como también habria mas
seriedad en la empresa, ademas opinan que no existe temor al cambio ya que se
podrian adaptar rapidamente a estos, lo que indica que se puede llevar a cabo

una reingenieria a la estructura organizativa de la empresa TENSOCRET SRL.
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Con el fin de ayudar a generar ideas para identificar las causas que originan los

problemas en la empresa TENSOCRET respecto a la estructura organizativa se

desarrollo el cuadro de causa y efecto que se vera a continuacion.

CUADRO N° 2

RELACION CAUSA Y EFECTO DE LOS PROBLEMAS SEGUN EL

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PROBLEMA

CAUSA

EFECTO

Una gran parte de los
empleados de la empresa
TENSOCRET, desconocen
la mision, vision y
objetivos.

Existe un vacio organizacional.
El gerente general tiene claro
cual es la razén de ser de la
empresa Yy Sus objetivos
empresariales sin embargo no se
han establecido de manera
formal la mision, vision 'y
objetivos de la empresa.

La empresa no tiene una
claridad en su propésito,
por lo tanto el trabajo se
realiza sin rumbo y se
desconoce el logro de sus
objetivos.

No se tiene una estructura
organica formalizada.

La estructura organica de la
empresa no estéa definida con
claridad.

El personal no conoce de
manera clara y oficial las
relaciones de jerarquia lo
gue origina distorsion en las
relaciones de autoridad y/o
subordinacion.

La empresa no cuenta con
manual de organizacion y
funciones ni manual de
procedimientos.

No se han formalizado las
instrucciones y lineamientos
necesarios para el buen
desempefio de las tareas.

No se tiene una
administracion eficiente.

No se establecen
claramente las
responsabilidades y la
autoridad dentro de la
empresa.

No se tiene una estructura
organizacional definida ni
formalizada.

Desorganizacion y conflicto
entre los empleados,
desconocimiento de los
niveles jerarquicos,
duplicidad y dispersion de
funciones, por lo tanto no se
optimiza el tiempo

Fuente: Elaboracion propia

Reingenieria de la Estructura Organizativa

52




) TENSOCRET..

Carrera Administracién de Empresas

55 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUENTAS AL PERSONAL DE PLANTA DE LA EMPRESA TENSOCRET

1. ¢ Cuéanto tiempo trabaja en la empresa TENSOCRET?

Objetivo de la pregunta: Conocer la antigiedad de los trabajadores para
determinar si tienen conocimiento sobre la situacion actual de la empresa
TENSOCRET SRL. y aprovechar ese conocimiento para dar soluciones a
los distintos problemas.

En la siguiente grafica muestra que el 50% de los trabajadores de la empresa
TENSOCRET trabajan de un afio a dos afios, el 29% trabaja mas de dos afos, el

13% trabajan de seis meses a un afio y un 8% trabaja recién de uno a seis

® De uno a seis meses
H De seis meses a un

afio
De un afo a dos afos

meses.

H Mas de dos afios

Una gran mayoria de los empleados trabaja ya bastante tiempo en la empresa por
ello la informacién que ellos brindan ayuda a comprender mejor la situacion actual
en la que se encuentra TENSOCRET.

Es decir conocer la antigiiedad de los empleados es importante desde el punto de
vista de que los empleados mas antiguos conocen mejor las dificultades o
carencias que pueda existir dentro de la empresa, asi como también conocer sus
potencialidades, al contrario de este, un empleado nuevo no conoce la situacion

real en la que se encuentra la empresa.
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2. ¢De qué forma se le hizo conocer las funciones correspondientes a su
cargo al momento de ingresar a la Empresa?

Objetivo de la pregunta: Saber si existe algun instrumento organizacional
que facilite la ejecucion de labores en la empresa, a su vez ahorra tiempo y
esfuerzo en la relacion del trabajo evitando la repeticion de instrucciones.

Con esta pregunta se quiso indagar acerca de la forma en la que da a conocer a
los empleados las funciones que deben realizar, con el fin de establecer si en la
empresa se ahorra tiempo y esfuerzos en la relacion del trabajo evitando la repeticion de
instrucciones.

Los resultados se representan en la siguiente grafica:

4%

De manera verbal

0% m De manera
escrita

0% m De manera verbal
96% y escrita
= Ninguna, tuve que

consultar que
hacer

Los resultados obtenidos fueron: Al 96% de los trabajadores se les hizo conocer
sus funciones solo de manera verbal, un 4% contesto que no se le hizo conocer
de ninguna manera mas al contrario tuvo que preguntar qué hacer y ninguno

contesto que se le hizo conocer de manera escrita.

Estos resultados muestran que las funciones no estan descritas formalmente. Los
trabajadores no conocen sus obligaciones ni los resultados que deben alcanzar,
ocasionando la repeticion de instrucciones y malgastando el tiempo; por otro lado,
los empleados realizan sus actividades basados en su experiencia 0 en su mejor
criterio originando improvisacion en el trabajo.

3. ¢Las funciones que usted desempefia corresponden al cargo al que
fue asignado?

Objetivo de la pregunta: Conocer si existe una correcta asignacion de
funciones acordes a los objetivos que se quiere alcanzar.
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En esta pregunta de la encuesta se busco analizar si los empleados desarrollan de
forma correcta la realizacion de las funciones asignadas para el logro de los
objetivos de la empresa. Y los resultados que se obtuvieron se muestran en la

siguiente gréfica:

0%

M Si todas corresponden

M Algunas no
corresponden (30% a
50%)

Muchas no
corresponden (60% a
80%)

El 58% de los trabajadores indican que de las funciones que desempefian,
algunas no corresponden al cargo al que fue asignado, el 34% afirman que todas
las funciones que desempeiian corresponden al cargo al que fueron asignados, el
8% indica que muchas de las funciones que realizan no corresponden al cargo al
gue fue asignado.

Mas del 50% de los trabajadores asegura que algunas funciones que desempefian
no corresponden al cargo que fueron designados, el hecho de que existan
empleados que desempeiien funciones que no les corresponden, ocasiona
ineficiencia en el desarrollo de actividades creando un ambiente de
disconformidad entre los empleados lo que ocasiona que no se cumplen los

objetivos acordes a la empresa TENSOCRET.

4. ¢Considera usted que otro empleado de otra area realiza las mismas
funciones que usted?

Objetivo de la pregunta: Determinar si dentro de la empresa existe
duplicidad y dispersién de funciones.
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En lo que se refiere a la duplicidad de funciones los resultados fueron los
siguientes:

Si
En ocasiones
46% = No

El 46% de los trabajadores afirman que otro empleado de otro area realiza las
mismas funciones que él, el 42% dice que no hay otras personas que realizan las
mismas funciones y el 12% dice que si hay otros trabajadores de otros areas que

realizan las mismas funciones que el mismo empleado.

Debido a que la empresa no cuenta con una estructura bien definida, ni con
descripciones de puestos dificulta la coordinacion y el aprovechamiento eficiente
de sus recursos, ocasionando que exista duplicidad de funciones, que los
trabajadores no sepan de una forma precisa cuéles son sus actividades y
responsabilidades y que en algunas ocasiones se quede mal con los clientes al no
poder cumplir con los pedidos, debido a la falta de comunicacion y coordinacién

entre las tareas de la empresa.

5. ¢Sabe quién es su jefe inmediato?

Objetivo de la pregunta: Identificar si los empleados reciben 6rdenes de
diferentes unidades.

Un punto importante a analizar es averiguar si los empleados conocen el
organigrama de la empresa TENSOCRET, siendo el organigrama la
representacion grafica de la estructura formal que adopta una organizacion. Los

empleados respondieron lo siguiente:
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= Gerente General

= Jefe de ventas
Encargada de planta

® Encargado de area
Contador

= No sabe

Segun los datos obtenidos muestran que el 42% de los empleados piensa que su
jefe inmediato es el Gerente General, un 21% cree que su jefe inmediato es el
encargado de area, otro 21% afirma que es la encargada de planta y un 13% no
sabe quién es su jefe inmediato.

Se pudo advertir que gran parte del personal desconoce el nivel de dependencia.
Esto ocasiona que los integrantes de la organizacion ignoren el nivel de jerarquia
al que pertenecen en la estructura, lo que podria generar confusién en cuanto a la

unidad de mando.

Estos conflictos se ocasionan a partir del desconocimiento del organigrama, es
decir los empleados no conocen la estructura de la organizacion, las relaciones

gue existen entre los distintos departamentos y no saben de quien dependen.

6. Segln su opinion ¢cuales son las mayores dificultades en la
empresa?

Objetivo de la pregunta: Conocer las necesidades que tienen cada uno de
los trabajadores.

En la siguiente grafica se aprecia uno de los puntos mas importantes de este
diagndstico en relacion con las dificultades que los empleados perciben dentro de

la empresa TENSOCRET, y los resultados fueron los siguientes:
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= Falta de planificacion

= Falta de organizacion

Personal no capacitado

= Sobrecarga de trabajo

Falta de comunicacion

15%

= No se delega funciones

Falta de control vy
seguimiento
= Otros

o El 24% de los empleados de la empresa TENSOCRET indican que la mayor
dificultad es la falta de organizacion.

e EI 18% del personal encuestado sefala que la falta de control y seguimiento
es una de las dificultades.

e Un 15% de personal indica que el problema estd en la falta de
comunicacion.

e Un 12% de los empleados cree que la falta de personal capacitado es otro
de las dificultades.

e EI 9% afirma que la sobrecarga de trabajo es gran dificultad dentro de la
empresa.

e Un 9% opina que existen deficiencias en la parte de planificacion.

e Un porcentaje similar a la anterior sefiala que la falta de delegacion de
funciones por el encargado de area es un problema.

o El 4% afirma que son otros los problemas dentro de la empresa, como que
las condiciones de trabajo no son las mejores y falta de motivaciéon entre los

trabajadores.

Uno de los principales problemas de la empresa TENSOCRET SRL. es la falta de
organizacion lo que ocasiona que no rindan bien en las actividades que realiza
porque los trabajadores no se sientan a gusto con su puesto de trabajo.

Otra dificultad identificada fue la falta de control y seguimiento en las actividades

gue se realizan en la empresa, esto hecho genera que no se puedan medir los
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resultados y, al no haber una retroalimentacion, no se pueden identificar los

errores para luego realizar las correcciones pertinentes cuando los objetivos no se
hayan logrado.

La comunicacion también es una dificultad dentro de la empresa lo que ocasiona

que no exista un intercambio de ideas y de informacién entre los empleados y los
ejecutivos.

7. Si tendrian que darse cambios en las funciones que usted desempefia

con el fin de disminuir las dificultades en la empresa, ¢usted se
adecuaria a estos cambios?

Objetivo de la pregunta: Determinar si los empleados de TENSOCRET
son flexibles para adaptarse a cualquier cambio que la empresa pueda

proponer.
El 83% de los empleados encuestados de la empresa TENSOCRET estan
dispuestos a adecuarse a cualquier cambio que ayude a mejorar la satisfaccion

del cliente como del trabajador y un 17% no se adecuarian a estos cambios.

—

83%

Al igual que en la encuesta anterior una gran mayoria de los trabajadores estan
dispuestos a adaptarse a cambios que proponga la empresa, lo que indica que

también se puede llevar a cabo una reingenieria a la estructura organizativa de la
empresa TENSOCRET SRL.

La mayoria de los trabajadores se adecuarian a cambios que proponga la

empresa, porque creen que traeria beneficios a la empresa como un trabajo mas
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ordenado, habria un seguimiento a los trabajadores, existiria igualdad entre los
obreros, mejoraria la atencion al cliente, ademas opinan que no existe temor al
cambio ya que se podrian adaptar rapidamente a estos, lo que indica que se
puede llevar a cabo una reingenieria a la estructura organizativa de la empresa

TENSOCRET SRL.

Al igual que en el anterior cuestionario se realizé el cuadro de causa y efecto con
el objeto de ayudar a generar ideas para identificar las causas que originan los
principales problemas de la empresa TENSOCRET respecto a la estructura

organizativa. A continuacion se presenta dicho cuadro.

CUADRO N° 3

RELACION CAUSA Y EFECTO DE LOS PROBLEMAS SEGUN EL

PERSONAL OPERATIVO

PROBLEMA

CAUSA

EFECTO

En la empresa TENSOCRET,
a los nuevos trabajadores se
les da a conocer las
funciones de su cargo
solamente de manera verbal.

Las funciones de los
trabajadores no estan
descritas formalmente en un
manual de referencia.

Los empleados de la
empresa al desconocer
cudles son las
responsabilidades
especificas de su trabajo,
las realizan de manera
informal lo que a su vez
ocasiona duplicidad y
retraso en sus actividades.

La mayor parte de los
trabajadores aseguran que
muchas de las actividades
que realizan no
corresponden al cargo al que
fueron asignados.

La empresa TENSOCRET
SRL. no cuenta con una
estructura correctamente
definida, ni con descripcion
de puestos.

No se cumple con la
produccion lo que ocasiona
insatisfaccion en los
requerimientos de los
clientes oportunamente.

La mayoria de los empleados
no saben quién es su jefe
inmediato.

No hubo una comunicacion
formal acerca de los niveles
jerarquicos a los empleados
de la empresa.

Confusion de los empleados
al recibir 6rdenes de
distintos jefes, no existe
coordinacion y se altera el
clima social.

Fuente: Elaboracion propia
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5.6 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TENSOCRET SRL

1. ¢En general que calificacion del 1 al 5 le corresponderia a la empresa
TENSOCRET?

Objetivo de la pregunta: Evaluar el grado de satisfaccion del cliente con la
organizacion.

El objetivo final de cualquier organizacion con animo de lucro es maximizar el
beneficio, pero para ello es ineludible la tarea de fabricar clientes contentos y

satisfechos que permanezcan muchos afos haciendo negocios con una empresa.

La satisfaccion de los clientes es el punto fundamental sobre el cual debe girar
todas las actividades del negocio, es la esencia de la orientacion de la empresa al

cliente.

Por ello es necesario saber el grado de satisfaccion de los clientes con la empresa
TENSOCRET, donde:

= La Calificacion de 1 es malo

» La calificacién de 2 regular

= La calificacion de 3 bueno

= La calificacion de 4 muy bueno

= |a calificacion de 5 excelente

A continuacidn se muestra los resultados obtenidos
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7 |
Calificacion 5 §19%
Callificacion 4 | h 379
Callificacion 3 .1 %
Calificacion 2 ' 20%
Calificacion 1 | : 5%
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e EI 37% de los clientes le da a TENSOCRET una calificacion de cuatro, lo
que indica, que se encuentran muy satisfechos con la empresa.

e Un 19% califica a la empresa con un cinco, esto quiere decir que los
clientes estén totalmente satisfechos con TENSOCRET.

e La satisfaccion de un 19% de los clientes encuestados es solo buena
porque califican a la empresa con un tres.

e EI 20% de los clientes de la empresa TENSOCRET SRL. se encuentran
poco satisfechos, es por esta razén que su calificacién es de un dos.

e Y un 5% cree que la empresa TENSOCRET SRL. merece una calificacion

de uno porque estos clientes se encuentran insatisfechos con la empresa.

Esto significa que una mayoria (56%) un porcentaje arriba del 50% de los clientes
se sienten completamente o muy satisfechos con los productos y con el trato que
reciben por parte de empresa TENSOCRET SRL.

A su vez, con un porcentaje menor (44%), se puede observar que existen clientes
gque no estan completamente satisfechos. Lo que ocasiona que estos clientes
busquen como alternativa a otra empresa dedicada al mismo rubro que la
empresa TENSOCRET SRL. para adquirir el material de construccion evitando las
compras repetitivas, ocasionando también que existe una publicidad de boca en

boca que influya de manera negativa en la decision de compra de otros clientes
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2. Por favor, valore del 1 al 5 los siguientes atributos de la empresa
TENSOCRET:

Objetivo de la pregunta: Identificar si la empresa TENSOCRET satisface
las necesidades de sus clientes dadas sus diferentes caracteristicas.

Donde:
= La Calificacion de 1 es malo
= La calificacion de 2 regular
» La calificacion de 3 bueno
= La calificacion de 4 muy bueno

= | a calificacion de 5 excelente

2.1 La calidad del producto

Calificacion 5 % 27%

Calificacion 4 | (S 55
Calificacion 3 -12%

Calificacion 2 -3 4%

Calificacion 1 . 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

En el siguiente grafico se puede apreciar la opinion de los clientes respecto a la
calidad del producto que provee la empresa TENSOCRET SRL.

e EI 58% de los clientes da una calificacion de 4 respecto a la calidad del
producto, esto quiere decir que la calidad de los productos que fabrica
TENSOCRET SRL., es muy bueno en comparacién con la competencia.

e Un 27% le da una calificacion de 5, lo que indica que estan completamente

satisfechos con la calidad de los productos.
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Como se pudo apreciar el 85% de los clientes encuestados le dan una calificacion
de muy bueno y excelente, con lo que podemos deducir que la calidad de los
productos (plastoformos y viguetas) satisface al cliente.
e Un 12% de los clientes encuestados le califica con un 3, indicando que la
calidad es bueno.
e El 4% le da una calificacion de 2, es decir el cliente afirma que la calidad de
los productos que TENSOCRET provee a sus clientes son de calidad
regular.

e Y el 0% le da una calificacion de 1 que llegaria a ser malo.

Como se puede observar también hay un 16% de los clientes que no estan

totalmente satisfechos con la calidad de los productos que ofrece TENSOCRET.

En general podemos deducir que una mayoria de los clientes afirman que la
calidad de los productos de la empresa TENSOCRET SRL. es confiable, pero
existe un porcentaje de clientes que no estdn completamente satisfechos con la
calidad de los productos que TENSOCRET SRL. les provee, que si bien este
porcentaje es menor esto no deja de ser importante, ya que este porcentaje de
clientes insatisfechos podria crecer y cuando un cliente no esta satisfecho busca

una mejor alternativa.

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacién, de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del

cliente y a sus quejas 0 muestras de insatisfaccion.

2.2 La organizacion de la empresa.

En el siguiente grafico se observa la percepcion que tienen los clientes respecto a

la organizacion de la empresa.
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Calificacion 2 | 31%
Calificacion 1 | 239

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

e EI 10% de los clientes califican la organizacion de la empresa con un 5, lo
quiere decir que estos clientes aseguran que la organizacion que tiene la
empresa es excelente, no tuvieron problemas al respecto.

e ElI 16% le da una calificacion de 4, esta calificacion significa que la
percepcion de los clientes respecto a la organizacion de la empresa
TENSOCRET SRL. es muy buena.

e EI 20% de los clientes dan una calificacion de 3 porque creen que la
organizacién de la empresa es buena.

e EI 31% aclara que la organizacion de esta empresa merece solo un 2 como
calificacion, esto quiere decir que la organizacion de la empresa el cliente lo
percibe como regular.

e Un 23% de los clientes encuestados califican solamente con un 1 a la
organizaciéon de la empresa, esta calificacion dada, indica que estos

clientes creen que la organizacion de la empresa es mala.

Como se pudo observar, la forma en la que esta organizada la empresa
TENSOCRET SRL. es también percibida por los clientes. Es necesario mencionar
gue la organizacién es la segunda fase del proceso administrativo. A traves de ella
se establece la division del trabajo y la estructura necesaria para su
funcionamiento y como se ha podido ver, el cliente puede percibir la organizacion
de la empresa al momento de realizar un pedido, de realizar un reclamo, de recibir

su producto, en el momento de realizar el pago u otros. Por lo tanto es necesario
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tomar en cuenta a este porcentaje de clientes que no esti satisfecho con la
organizacion, que podria tener como consecuencia la perdida de estos clientes y
una publicidad negativa para la empresa TENSOCRET.

2.3 El precio del producto

El precio influye en dos momentos distintos del proceso de compra. En la primera
parte, en la que se busca informacion y se comparan los productos, el precio es un
elemento de comparacidon que juega un papel importante al momento de
determinar el producto a comprar. Pero el proceso de compra no finaliza en el
momento en que un cliente termina de comprar un producto, el cliente, después de
efectuar la compra, evalla si el precio que pagd esta acorde con lo que recibio y
con las necesidades que logré6 satisfacer.

Para poder obtener esta informacion se pidié a los clientes de TENSOCRET SRL.

que califiqguen los precios de los productos de la empresa.

e | |

Calificacion 5 b 27%

Calificacion 4 43%

Calificacion 3

Calificacion 2 4%

Calificacion 1 4%

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

Los datos obtenidos fueron:

e 43% de los clientes encuestados dieron un calificacién de un 4, indicando
gue los precios son muy buenos porque el costo de los productos de
TENSOCRET SRL. estan con relacion a la calidad del producto.

e El 27% de clientes le dan un 5 porque creen que los productos se

encuentran a un precio justo.
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e EI 23% de los clientes del 1 al 5, le dan una calificacion de 3 ya que
consideran que el precio de sus productos son buenos.

e Un 4% califica al precio de los productos de la empresa solo con un 2.
Estos clientes no se encuentran convencidos con el precio, porque indican
gue existen otras empresas con mejores alternativas.

e EIl 4% le da un 1 de calificacién porque creen que el costo de los productos

es alto en comparacion de otras empresas.

Si bien una gran mayoria afirman que los precios de TENSOCRET SRL. son
coherentes en el mercado, existe un porcentaje menor (8%) de los clientes que no
estan satisfechos con el precio de los productos de la empresa TENSOCRET.,
indicando que no quedaron completamente complacidos, ocasionando que estos
busquen un sustituto ya que existen distintas empresas que ofrecen los mismos
productos con un menor precio.

3. Alguna vez tuvo reclamos sobre:

Objetivo de la pregunta: Identificar cual de estas es la mayor exigencia de
los clientes de la empresa para poder corregir cierta situacion.

En el siguiente grafico se puede apreciar las respuestas de los clientes respecto a

los reclamos que tienen con la empresa TENSOCRET.

Ningun reclamo /:Ij 1%

Conla entrega del producto ' 54%

La calidad del producto 5%

La persona que lo atendio 30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Los resultados a esta pregunta fueron:
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e Un 54% de los clientes tienen reclamos por la tardanza en la entrega del

producto.

La mayoria de los clientes de la empresa tuvieron algun reclamo por el retraso en
la entrega de los productos, este incumplimiento ocasiona molestia en el cliente y
posteriormente la pérdida de este comprador, ademads se encargara de
recomendar negativamente a la empresa, de perjudicar su imagen, lo que supone
la pérdida de varios clientes potenciales que por ese “simple” incumplimiento ya no

llegaran ala empresa.

Esta dificultad se presenta por distintas causas, entre estas esta la mala
organizacién en la produccion, despachos o error en la realizacion de los pedidos.
e Por otro lado, el 30% afirma haber tenido un reclamo sobre la atencién mala

de parte del personal.

Este reclamo del cliente respecto a la mala atencién por parte del personal de
TENSOCRET SRL. es una desventaja con la competencia porgue es cada vez
mayor, los productos ofertados son cada vez mayores y mas variados, por lo que

se hace necesario ofrecer un valor agregado.

Si un cliente de la empresa TENSOCRET SRL. queda insatisfecho por el servicio
o la atencién, es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala

experiencia a otros consumidores.

e Solo un 5% de los clientes encuestados realizaron un reclamo por la calidad

del producto.

A pesar que sea un porcentaje minimo esta inconformidad de los clientes hace
gue busquen otra alternativa, esto significa que es importante tomar en cuenta a
este 5% de los clientes, al igual que en los anteriores reclamos el resultado sera la

pérdida de estos clientes y una mala propaganda para la empresa.

e Y por ultimo un 11% de los clientes no tienen reclamo alguno de los

productos y/o servicios de la empresa TENSOCRET SRL. este resultado
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indica que estos clientes se encuentran completamente satisfechos con la

empresa después de haber realizado la compra.

5.7 ANALISIS DEL PROCESO DE LA PRINCIPAL ACTIVIDAD DE LA
EMPRESA TENSOCRET S.R.L.

Nombre de la actividad: Venta de materiales de construccion

Descripcién de las tareas:

VENDEDOR

1. Realiza el recorrido segun el criterio del vendedor.

2. Una vez identificado, visita al cliente y realiza la medicion de la obra.

3. Segun las medidas obtenidas, se le da a conocer el precio de todo el material.

4. ¢El cliente esta de acuerdo con el precio?

a. En caso de que el cliente esté conforme con el precio, se acuerda la venta
del producto, forma de pago y fecha de entrega. Si el cliente realiza un pago
anticipado, recibe el dinero con el recibo correspondiente.

b. En caso que no esté de acuerdo, negocia el precio con el cliente.

i. Si se llega a un acuerdo, se fija la fecha de entrega y la forma de pago.
ii. Si no se llega a ningun acuerdo, termina el proceso.

5. Una vez que se ha acordado la venta, realiza el pedido a la Secretaria,
entregando el croquis de ubicacion de la obra, nombre del cliente y No de NIT
para la facturacion. Muchas veces el pedido no incluye el NIT y generalmente
no hacen entrega del croquis.

OBSERVACION DE LA TAREA

En la mayoria de las veces el vendedor no entrega el croquis ni el nombre
completo del cliente, esto ocasiona que no se pueda ubicar el lugar de la obra. Y
como muchas veces el pedido no incluye el NIT se debe contactar al cliente para
obtener este dato sin el cual no se puede emitir la factura.
6. ¢Existe pago por anticipado?

6.2SI. Se entrega el dinero y el recibo correspondiente a la secretaria.

6.3NO. Realiza el pedido a secretaria
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SECRETARIA
7 Elabora el pedido que contiene:
e Las medidas del producto requerido
e Las cantidades del producto requerido
e La fecha de entrega del producto
e Laforma de pago
8 En caso de que hubiera el pago anticipado ya sea parcial o total, recibe el
dinero.
9 Envia el pedido a gerencia general para su aprobacion.
OBSERVACION DE LA TAREA
El pedido se envia sin ningun tipo de revision para su aprobacion a gerencia
general, esto ocasiona que el Gerente General tiene que realizar la revision
pidiendo datos al contador o a secretaria por lo tanto el pedido se demora o la

deuda del cliente aumenta sin ningun control.

GERENTE GENERAL
10. ¢Aprueba la orden de pedido?
10.1 SI. Remite la orden de pedido a la encargada de planta.

10.2 NO. El vendedor corrige las observaciones

ENCARGADA DE PLANTA
11. Recibe el orden de pedido aprobado

12. Instruye el despacho del producto para la entrega al cliente

ENCARGADO DE DESPACHOS
13. Recibe la orden de entrega
OBSERVACION DE LA TAREA

El encargado de despachos realiza su tarea sin contar con la capacitacion
correspondiente, esto ocasiona, que haya muchas equivocaciones Yy estas

equivocaciones afecten los intereses de la empresa o del cliente.

14. Realiza despacho para la entrega del producto al cliente.
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FLUJO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA

DIAGNOSTICO
ACTIVIDAD DE VENTA DE MATERIALES DE CONSTRUCCION

ENCARGADO DE ENCARGADO DE
SECRETARIA
VENDEDOR PLANTA DESPACHOS

Orden de
pedido

Y

Orden de
pedido

Dinero y
recibo

Fuente: Elaboracion propia
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5.7 ANALISIS FODA

El FODA es una técnica sencilla que permite analizar la situacién actual de una
organizacién, con el fin de obtener conclusiones que permitan superar esa
situacion en el futuro. La técnica del diagnostico FODA permite también conocer el

entorno o elementos que estan alrededor de la organizacion.

Con este instrumento se analizo la situacion interna de la empresa TENSOCRET
SRL. donde se desarrollaron dos elementos principales que la conforman y se
refiera a las fortalezas y las debilidades, aspectos que se detallaran a

continuacion:

e Las fortalezas: Son los elementos positivos que posee la organizacion, estos
constituyen los recursos para la consecucion de sus objetivos.

e Las debilidades: Son los factores negativos que posee la empresa
TENSOCRET SRL. y que son internos constituyéndose en barreras u

obstaculos para la obtencion de las metas u objetivos propuestos.

Referida al analisis de la situacion externa o ambiente que rodea a la organizacion
y que le afecta. En este caso también se debe considerar dos elementos

principales: las oportunidades y las amenazas.

e Las oportunidades: Son los elementos del ambiente que los ejecutivos de
TENSOCRET SRL. pueden aprovechar para el logro efectivo de sus metas y
objetivos.

e Las amenazas: son los aspectos del ambiente que pueden llegar a constituir

un peligro para el logro de los objetivos.

Para realizar este analisis se convoco a todo el personal administrativo a una
reunion que se llevo a cabo en la oficina de la cuidad del Alto, se dio inicio a la
misma con una previa explicacion sobre el FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), luego de que todos pudieron comprender de que se

trata el andlisis de situacion, se recolecto informaciéon de cada uno de los
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participantes, dando a conocer las fortalezas de la organizacion, las oportunidades
del mercado, las debilidades de la empresa y las amenazas en el entorno.

De igual manera se convocO a una reunidn a los obreros de la empresa
TENSOCRET SRL. la cual se llevé a cabo en la planta de fabricacion, ubicada en
la carretera a Viacha Zona Viliroco, realizando una explicacion mas detallada y
con ejemplos para que los trabajadores puedan entender en qué consiste este
analisis de situacion, posteriormente pudieron manifestar los problemas que
perciben dentro de la empresa y a la vez resaltando lo positivo de TENSOCRET
SRL. ya que su opinién es muy importante porque son ellos los que conocen mas

de cerca la situacion actual de la empresa.

Una vez descrito las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de la
organizacion se construyo la Matriz FODA, matriz que permite visualizar y resumir
la situacion actual de la empresa TENSOCRET SRL.

A continuacion se presenta la Matriz FODA de la empresa TENSOCRET SRL.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 73



@ TENSOCRET.

Carrera Administracién de Empresas

CUADRO N° 4
ANALISIS FODA

FACTORES INTERNOS
Controlables

FACTORES EXTERNOS
No controlables

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Cuenta con los requerimientos legales para su
funcionamiento.

e Buena calidad en los productos de la empresa.

e Ha logrado posicionar sus productos en el
mercado de la construccion.

e Trabajadores de la planta de produccién poseen
buenas aptitudes, capacidades y demuestran un
buen desemperio laboral.

e Existe predisposicion al cambio en gran parte del
personal de la empresa.

e Empresas nuevas que se dedican solo

a la fabricacién de viguetas llegarian a
comprar el plastoformo de
TENSOCRET convirtiéndose en
clientes potenciales.

Necesidad del producto ocasiona que
la demanda sea latente.

El sector de la construccion atraviesa
un periodo de auge debido al
crecimiento de la construccion privada.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e La mision de la empresa no esta formalmente
establecida por lo que el personal no tiene claro
cudl es la razén de ser de la empresa.

¢ No se ha definido de manera formal la vision de
TENSOCRET SRL., lo que implica que no se
conozca a ciencia cierta a donde se quiere llegar
como organizacion.

e Los objetivos no estéan definidos claramente por lo
cual se desconoce los resultados que se
pretenden alcanzar a corto, mediano y largo plazo.

e No existe un buen flujo de informacion
organizacional ocasionando descoordinacién en
las actividades.

e En la empresa no se aplica de manera eficiente el
proceso administrativo (planificacién, organizacién,
direccion, coordinacion y control).

e No cuenta con instrumentos administrativos
(manual de organizacion y funciones y manual de
procesos y procedimientos).

¢ No existe una politica de incentivos para el
personal.

e Dotacion insuficiente de herramientas para los
trabajadores de la planta de produccion.

¢ Ausencia de programas de capacitacion al
personal.

e Laempresa no realiza actividades de
promocion y publicidad para la venta de sus
productos.

La empresa se enfrenta a una
competencia agresiva en el mercado
de la construccion.

Conflictos sociales dificultan la
provision de materia primay el
cumplimento con los clientes de
manera oportuna.

Variacion en el precio de la materia
prima afecta el precio de los
productos.

Factores climéticos ocasionan
reduccion de las ventas en
determinados meses.

Crisis econdmica en el pais tiende a
prolongarse.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

e La empresa TENSOCRET no tiene definida la vision y mision, los cuales
son los conceptos esenciales que orientan a la empresa hacia un objetivo.

e Laempresa TENSOCRET SRL. no cuenta con el Manual de Organizacion y
Funciones ni con el manual de procesos, instrumentos que permitirian un
mejor desempefio de las actividades.

e No se cuenta con un organigrama en el cual refleje la estructura de la
empresa TENSOCRET SRL.

e EI trabajador debe conocer desde el ingreso en la compafia tres
documentos claves: las declaraciones estratégicas (vision, mision, y
objetivos), el organigrama funcional de toda la empresa y del &rea donde va
a desempeniarse y el Manual de Organizacion y Funciones.

e Las relaciones de autoridad y dependencia no estan bien definidas.

e Existe duplicidad y dispersion de funciones por la usencia de instrumentos
administrativos que orienten a los empleados en la realizacion de
actividades. Algunos de los empleados desarrollan tareas que no les
corresponden debido a que no tienen conocimiento de los deberes propios
de su cargo, solo se guian por instrucciones del jefe inmediato.

e Dentro de la empresa TENSOCRET SRL no se cuenta con un personal
adecuado ya que no se tiene identificadas las responsabilidades y
actividades que va a desarrollar cada una de las personas dentro de la
empresa; asi como cada uno de los puestos tampoco se tienen definidos

los niveles de responsabilidad de los cargos.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

INTRODUCCION

La propuesta se constituye en aquella respuesta, proposicion o idea que se
manifiesta y ofrece a una organizacion o institucion para solucionar un problema o

satisfacer una necesidad.

El diagnéstico en la empresa TENSOCRET SRL ha permitido obtener informacion
relevante para identificar el estado de situacion, los aspectos positivos, las
dificultades y los requerimientos de esta organizacion con el propdsito de dar
soluciones a los problemas administrativos y optimizar los aspectos positivos de la
empresa; en este sentido, la presente propuesta expone un disefio que sera Uutil
para efectuar la “Reingenieria de Procesos de la Estructura Organizativa” y que
busca contribuir al crecimiento de la empresa reduciendo y eliminando las
dificultades, coadyuvando a la eficiencia y eficacia en su administracion,
generando resultados requeridos por los socios, trabajadores de la empresa y de

sus clientes.

La reingenieria de la estructura organizativa de la empresa TENSOCRET SRL,
estd basada en el Sistema de Organizacion Administrativa (SOA) que tiene por
objetivo optimizar la estructura organizacional, reorientandolo para ofertar un mejor
producto y servicio a los clientes, de forma que acompafie eficazmente los
cambios que se producen en el plano econdmico financiero, social y tecnoldgico.
Para realizar el redisefio se tomé en cuenta especificamente el titulo 1ll DISENO
ORGANIZACIONAL, capitulo | PROCESO DEL DISENO ORGANIZACIONAL.

Este trabajo fue realizado considerando que TENSOCRET SRL., es una empresa
con 4 afos en el mercado, lo que significa que esta en la etapa de crecimiento y

se hacia necesaria una reingenieria por no contar con procesos administrativos y
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operativos que sean sustentables en el tiempo y que coadyuven al logro de los
objetivos trazados de manera racional, ordenada y efectiva.

6.1 OBJETIVO

Realizar un disefio, como instrumento principal, para desarrollar la “Reingenieria
de la Estructura Organizativa” de la empresa TENSOCRET SRL., con el fin de
alcanzar un rendimiento 6ptimo en cuanto a flexibilidad, rapidez, precision y
satisfaccion del cliente, contribuyendo a la eficacia, eficiencia y al logro de los

objetivos organizacionales.

6.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Se presenta la propuesta desarrollada para efectuar la Reingenieria de la
Estructura Organizativa de la empresa TENSOCRET SRL, en la que se aplica la
metodologia “Rapida Re” basada en las cinco etapas: preparacion, identificacion,
vision, solucién y transformacion, que permitird alcanzar resultados rapidos
efectuando cambios radicales especificamente en los procesos y procedimientos

administrativos de la empresa.

A continuacion se describen las actividades que se desarrollaron en las etapas de
preparacion, identificacion y vision. En la etapa de solucion, se presentan las
acciones a implementar en la empresa y por ultimo, los resultados que se esperan

obtener en la etapa de transformacion.

6.2.1 ETAPA 1: PREPARACION

Se inici6 el proceso de Reingenieria de la Estructura Organizativa reuniendo a las
personas responsables de llevar a cabo este proceso con las que se conformo el
equipo de reingenieria.

Durante esta etapa se realizaron las siguientes tareas:

a. Reconocer la necesidad
Se identifico la necesidad de efectuar la reingenieria a partir de las debilidades
establecidas y detallas en el anterior capitulo (Diagndstico). El establecimiento de
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las mismas surgid a partir de un analisis de situacion realizada mediante técnicas
de investigacion como entrevistas a los directivos, encuestas al personal
administrativo y de planta.
La empresa TENSOCRET SRL, se dedica a fabricar y comercializar productos
para la industria de la construccion, cuya estructura organizacional y organica
presentan debilidades a causa de:
- Laausencia de planes y directrices para el logro de objetivos
- Lafalta de relaciones de autoridad y dependencias definidas
- La ausencia de instrumentos administrativos como los manuales
administrativos y el organigrama.
- Falta de relaciones de coordinacion y canales de comunicacion
establecidas.

- Aplicacion deficiente del proceso administrativo.

Es por ello que surge la necesidad de un cambio radical de la estructura
organizacional de la empresa para prevenir problemas que pudieran surgir a raiz
de no contar con los aspectos mencionados, hecho que se constituye en una
desventaja ante la competencia. Este cambio es impulsado por el temor a las

amenazas que pudieran quebrantar el éxito de la empresa.

Con la reingenieria se podra lograr mayor reconocimiento de TENSOCRET SRL,

en el mercado y optimizar el rendimiento para la plena satisfaccion de sus clientes.

b. Desarrollar consenso ejecutivo

Una vez que se ha identificado la necesidad de realizar una reingenieria de la
estructura organizativa de la empresa, fue necesario convocar a una reunion
ejecutiva para poder explicar las dificultades que existen e impiden el crecimiento
de la organizacién, a su vez en esta reunion se aprobé el inicio de la reingenieria y
se organizd el equipo que llevara a cabo este proceso. De esta manera, se
definieron las personas que conforman el grupo que realiza la reingenieria.

Las personas que conforman este equipo son:
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e Lider: Es el Gerente General de TENSOCRET SRL., quien autorizara y
motivara el esfuerzo total del cambio.

e Duefio del proceso: Conformado por el personal administrativo de la
empresa porque son ellos los que conocen a detalle la estructura
organizativa de TENSOCRET SRL. y son los responsables de la ejecucion
de la reingenieria.

e Equipo de reingenieria. Conformado por dos miembros de la empresa que
son: el Gerente General y la persona responsable de Comercializacion; y
por dos personas externas, en este caso designada por la Carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Mayor de San Andrés las
cuales puedan cuestionar y proponer alternativas.

e Comité de direccion. Integrado por los socios de la empresa quienes

desarrollaran las estrategias para la reingenieria y supervisaran el proceso.

c. Capacitar al equipo de reingenieria

La siguiente tarea fue realizar la capacitaciéon al equipo de reingenieria de
TENSOCRET SRL. El objetivo de esta capacitaciéon fue que los participantes
conocieran y aprendan la metodologia “Rapida Re”, que definan las herramientas
y terminologias que utilizaran para desarrollar el trabajo en equipo.

Para llevar a cabo la capacitacion se convocé a una reunion al equipo de
reingenieria mediante una convocatoria autorizada por el lider que es
representado por el Gerente General y realizada por las dos personas externas del
equipo, quienes explicaron de manera detallada la secuencia que tendra el
proceso de reingenieria, asi mismo se les incentivo con los resultados que se
obtendran al finalizar la reingenieria de la estructura organizativa de la empresa.
En el transcurso del aprendizaje se logré que todos los miembros comprendan los

conceptos de Reingenieria, aprendan la metodologia y sepan emplearla.

La capacitacion se realiz6 en un dia, tiempo suficiente para la transmision de

conocimientos necesarios para llevar a cabo el proceso.
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d. Planificar el cambio

El equipo de reingenieria de TENSOCRET SRL, desarrollo el plan general para
el resto del proyecto que implica la definicion de la nueva estructura organizativa
gue incluye los instrumentos administrativos.

De la misma manera, el equipo de reingenieria comunico al resto del personal:

- La determinacion de quiénes fueron elegidos para conformar el equipo de
reingenieria. En este caso, el grupo conformado por miembros de la
empresa Yy personas externas elegidas durante el consenso ejecutivo, para
gue los demas empleados puedan colaborar brindando informacion.

- Lo que ocurrird durante el proyecto y cuando se realizara el mismo.

- La participacién que tendran los empleados en el proyecto y

- Como se beneficiaran con los cambios propuestos.

6.2.2 ETAPA 2: IDENTIFICACION
En esta etapa se identifican los aspectos de la empresa TENSOCRET SRL que se
necesitan modificar y aquellos que requieren ser enriguecidos. Los aspectos

identificados se mencionan a continuacion:

- La mayor parte de los empleados desconocen la mision, vision y objetivos
de la empresa, ocasionando que el trabajo se realice sin rumbo y se
desconozca el logro de los objetivos.

Por lo tanto, es preciso definir las directrices para alcanzarlos.

- No se tiene una estructura organica formalizada, hecho por el cual el
personal no conoce de manera clara y oficial las relaciones de jerarquia que

a su vez origina distorsion en las relaciones de autoridad y/o subordinacion.

Es necesario definir y formalizar la estructura organica de la empresa.

- A los trabajadores de la empresa se les da a conocer las funciones de su

cargo so6lo de manera verbal, quienes al desconocer las responsabilidades
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especificas de su trabajo las realizan de manera informal o desarrollan
actividades que no les corresponden, esto ocasiona duplicidad, dispersion
de funciones y retraso en las actividades lo que origina insatisfaccion en los

clientes al no atender los requerimientos de manera oportuna.

Se requiere implementar instrumentos administrativos (manual de
organizacion y funciones, manual de puestos y manual de procesosy
procedimientos) que contribuiran al logro de una administracién

eficiente y a la optimizacién del tiempo.

- No se establecen claramente las responsabilidades y la autoridad dentro de
la empresa, esto ocasiona desorganizacion, confusion y conflictos entre los
empleados al recibir 6rdenes de distintos jefes.

Es necesario definir los niveles de jerarquia y autoridad y socializarlos
de manera oficial ante los empleados de la empresa con el fin de

optimizar la coordinacion y coadyuvar a un buen clima laboral.

- No existe una buena comunicacion dentro de la empresa, que en ocasiones
produce malentendidos y contradicciones entre los distintos jefes de area,
originando que el personal realice el trabajo de forma diferente al que se
esperaba debido a que la informacibn que se le dio no fue Ilo
suficientemente clara como para que lo puedan interpretar correctamente.
Se requiere establecer una buena comunicacion con el fin de mejorar
las relaciones entre los empleados logrando la unidad entre ellos. Con
un personal motivado se obtendra un alto nivel de compromiso en la
empresa TENSOCRET SRL.

- Las relaciones de coordinacién no estdn claramente establecidas. Los
empleados olvidan el papel que desempeiian dentro de la empresa y cada

quien persigue sus intereses personales descuidando las metas de su area
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o de la organizacion.

actividades diarias.

También existe desorden en el desarrollo de las

Al igual que la comunicacion, es necesario establecer las relaciones

de coordinacion que permitiran

integrar las actividades de las

diferentes unidades de la empresa TENSOCRET SRL, para alcanzar

con eficacia las metas de la organizacion.

6.2.3 ETAPA 3: VISION

Con la reingenieria propuesta para la empresa TENSOCRET SRL se lograra un

cambio radical en la estructura organizativa que dara lugar a una administracion

eficiente. Con un 6ptimo rendimiento, la empresa lograra satisfacer plenamente a

sus clientes y podra obtener certificaciones de calidad que le otorgaran mayor

reconocimiento y competitividad en el mercado.

Se identifican los elementos existentes y se establecen dejando atras “lo que es” y

planteando “lo que debe ser”:

CUADRO N° 5
IDENTIFICACION EN LA ETAPA 3: VISION

ES

DEBE SER

La ejecuciobn de las actividades estan
orientadas solamente a su realizacion, es
decir se las hacen las actividades por que
se las tienen que hacer.

La ejecucion de las actividades debe estar
orientada a clientes internos y externos,
considerando sus necesidades.

Se actla desconociendo qué es lo que se
pretende alcanzar.

Se debe actuar porque existen objetivos
planificados.

No existen instrumentos administrativos.

Se utilizan manuales de organizacion vy
funciones, manual de puestos y manual de
procesos.

No se establecen claramente las
responsabilidades y la autoridad dentro de
la empresa.

Las responsabilidades y los niveles
jerarquicos estan establecidos y son de
pleno conocimiento del personal.
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La mayoria de las actividades que se |Las actividades que se realizan
realizan no corresponden a los cargos. corresponden adecuadamente a cada
cargo.

No se tiene una estructura organizativa | Se cuenta con una estructura organizativa
formalizada. definida, formalizada y socializada en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

6.2.4 ETAPA 4: SOLUCION
Habiendo identificado los aspectos de la empresa que requieren una modificacion,
se plantea el disefio con el que se lograra realizar la vision de la reingenieria.

En esta etapa se responde a la pregunta “;como?” se dara solucion a los

problemas identificados dentro de la empresa.

A continuacion se plantean las acciones a realizar:

6.2.4.1 REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Para llevar a cabo la Reingenieria de la Estructura Organizativa de la empresa
TENSOCRET SRL. se redisefiara la estructura organizacional seguidamente de la
estructura orgénica, ya que la unién de estas dos estructuras forman la Estructura

Organizativa.

6.2.4.2 REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura organizacional sera la manera en que se define el trabajo dentro de
la empresa TENSOCRET SRL, para alcanzar luego la coordinacion del mismo

orientandolo al logro de los objetivos propuestos.

La estructura permitird al Gerente General una adecuada asignacion de trabajo,
coordinar actividades y delegar autoridad, asi también, permitird a los empleados
contar con instrumentos administrativos para conocer claramente las funciones y

procedimientos que deben seguir para realizar mejor sus actividades.
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6.2.4.2.1 Definicion de la mision de la empresa TENSOCRET SRL.

A raiz del diagnostico se pudo evidenciar que la misién de la empresa no esta

definida. Es asi que se plantea la misiobn a partir de las percepciones de los

empleados acerca de la razon de ser de TENSOCRET SRL. Se recolecto esta

informacién mediante la técnica de lluvia de ideas realizada en una reunién con

todo el personal.

Para la definicion de la mision, se da respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Quiénes somos”?

e ¢ Qué producto ofrecemos?

e ¢;Como lo hacemos?

e (Para qué lo hacemos?

Somos una empresa

Dedicada a la fabricacién y comercializacion de
plastoformos, viguetas pretensadas y otros
productos de hormigén para la industria de la
construccion.

Proporcionando una excelente calidad en
nuestros productos y servicios

Para optimizar el valor de la empresa, siendo
altamente productiva para la sociedad vy
orientada a satisfacer a nuestros clientes

internos y externos.

“Somos una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de

plastoformos, viguetas pretensadas y otros productos de hormigén para la

industria de la construccion proporcionando una excelente calidad en

nuestros productos y servicios para optimizar el valor de la empresa, siendo

altamente productiva para la sociedad y orientada a satisfacer a nuestros

clientes internos y externos”.

6.2.4.2.2 Definicion de la vision de laempresa TENSOCRET SRL.
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Al igual que la misién, la vision de la empresa no esta establecida. La propuesta
de la vision también se plante6 con la técnica de la lluvia de ideas descrita
anteriormente.

Vision de la empresa al afio 2015:

“Ser la mejor alternativa en la oferta de productos para la industria de la
construccion, altamente competitivo en calidad y precio, garantizando al

cliente un servicio responsable y eficiente”.

6.2.4.2.3 Definicion de los objetivos de la empresa TENSOCRET SRL.

Objetivo general

“Incrementar los ingresos de la empresa TENSOCRET SRL, a partir de la gestion
2013, brindando atencion eficaz y eficiente a nuestros clientes, obteniendo asi el
modelo de excelencia en la Gestion, consolidando de esta manera el marco

competitivo de la empresa”.

Objetivos especificos
¢ Incrementar el numero de clientes en un 40% en el lapso de dos afos.
e Expansién de mercado a principales ciudades del pais en los proximos dos
afnos
e Expansién de la infraestructura de produccién
e Obtencidn de la Certificacion de calidad total para la gestion 2013
e Brindar una atencioén eficiente a nuestros clientes internos y externos
e Implementar tecnologia para el area de produccién que ayude a reducir

costos.

Objetivos generales de cada departamento

Departamento de Produccién
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« Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar actividades de produccion
(de plastoformo y viguetas), a fin de lograr los objetivos de la empresa

garantizando niveles 6ptimos de productividad.

Departamento de Administracion
+ Planificar las tareas de apoyo a todos los niveles de la empresa mediante la
conduccién de la gestion administrativa financiera en todos los aspectos
relacionados con contabilidad, adquisiciones, presupuestos, costos Yy
finanzas de acuerdo con los objetivos y pautas establecidas por la Gerencia
General, ejercer la direccion, ejecucion y control de todas las actividades

administrativas y financieras de la empresa.

Departamento de Comercializacion
s Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar actividades de
comercializacion de los productos de la empresa mediante actividades de

mercadotecnia.

6.2.4.2.4 Manual de Organizacién y Funciones

El manual de Organizacién y Funciones de TENSOCRET es el documento
normativo basico, que expresa en detalle su estructura organica y describe la
organizacién, asi como las interrelaciones de la Gerencia General con los
departamentos administrativos y operativos; identifica los grados de autoridad y de
responsabilidad de los encargados de la direccibon de cada uno de los
departamentos de TENSOCRET.

a. Alcance del manual
El manual de Organizacion y Funciones de la empresa tiene aplicacién en los

diferentes niveles administrativos de la estructura organica propuesta.
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b. Descripcién del formulario
En el formulario A, se describe cada una de las unidades que compone la
estructura organica en forma sistematizada y sintetizada, es decir que estara
reglamentada, ordenada y resumida.
A continuacion se realiza la presentacion del formulario del manual de
organizacion y funciones seguido de tres manuales de organizacion y funciones
para la empresa TENSOCRET SRL.

Reingenieria de la Estructura Organizativa 87



Carrera Administracién de Empresas

FORMULARIO A

TENSOCRET SRL. CODIGO
MANUAL DE ORGANIZACION Y N° de Hoja
FUNCIONES

1. NOMBRE DE LA UNIDAD: Se indica la denominacion de la unidad organizacional

2. NIVEL JERARQUICO: Se especifica el nivel jerarquico

3. TIPO DE UNIDAD ORGANIZACIONAL: : Se refiere al tipo de unidad segun las funciones
que cumple (ejecutivo, administrativo u operativo)

4. DEPENDENCIA: Se menciona de que area o unidad depende

5. UNIDADES DEPENDIENTES: Se establece que unidades tienen dependencia jerarquica de
esta unidad o area.

6. OBJETIVO DE LA UNIDAD: Se especifica el objetivo que se le asignaa cada unidad

7. FUNCIONES, ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES: Se menciona las funciones,
atribuciones y responsabilidades mas relevantes que cumple la unidad organizacional.

8. RELACIONES DE COORDINACION INTERNA: se establecen las instancias de coordinacion
interna en las que la unidad organizacional Participa con areas o unidades.

9. RELACIONES DE COORDINACION EXTERNA: Se establecen las instancias de coordinacion
externa que pueda tener la unidad organizacional.

10. RECURSOS HUMANOS: se indica al personal que se requiere en la unidad.

11. MEDIOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS: se hace referencia de los equipos y materiales
necesarios para el desarrollo de actividades en la unidad.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION Indica las fechas de

elaboracion y actualizacion

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES del documento, asi como los
responsables de su |
RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION preparacion y ajuste.

Fuente: Elaboracion propia
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) CODIGO
&% TENSOCRET:. TENSOCRET SRL. GG-2000
MANUAL DE ORGANIZACION Y

FUNCIONES Hoia 1 de 3

2. NIVEL JERARQUICO: Ejecutivo

1. NOMBRE DE LA UNIDAD: Gerencia General

3. UBICACION ORGANIZACIONAL:

Socios

Gerencia
General

Departamento de
Adm y Finanzas

Departamenta de
Produccidn

Departamento de
Comercializacidn

4.. TIPO DE UNIDAD ORGANIZACIONAL: Administrativo

Comercializacion.

5. DEPENDENCIA: Socios

6. UNIDADES DEPENDIENTES: Departamentos

de Administracion-Finanzas, Produccién vy

diferentes departamentos de la empresa.

7. OBJETIVO DE LA UNIDAD: Lograr el desarrollo integral de la empresa TENSOCRET SRL. mediante

el liderazgo asi como establecer lineamientos de organizacion y coordinacion de relacion directa con los

——————————————————————————————
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Hoja 2 de 3

8. FUNCIONES, RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES:

Planificar, organizar, dirigir y controlar constantemente el desarrollo de las actividades de la empresa
orientando su accionar de acuerdo con la mision y objetivos de TENSOCRET SRL.

Desarrollar acciones a través de las diferentes unidades planes, programas y proyectos.

= Establecer programas y planes generales cada determinado tiempo para lograr los objetivos
planteados por la organizacion.

= Coordinar mediante reuniones mensuales las funciones de los distintos departamentos y determinar
los planes y objetivos institucionales, para encaminar a un solo rumbo los recursos econdmicos y
humanos de la organizacion.

= Coordinar los requerimientos y necesidades administrativas conjuntamente con el departamento de
Administracion y Finanzas mediante reuniones semanales con cada unidad administrativa, para
encaminar a los objetivos planteados por la organizacion.

= Delegar responsabilidades a sus colaboradores segun las circunstancias y caso lo amerite.

= Tomar decisiones apropiadas en los casos en que se produzcan desviaciones de los planes y
programas establecidos.

= Comunicar al personal mediante cada jefe de departamento los planes generales y las normas
establecidas por la Gerencia General (calendario y proyectos).

= Dirigir y administrar a la empresa como méaxima autoridad ejecutiva y controlar constantemente el
cumplimiento de las politicas y normas de la institucion.

= Dirigir, delegar funciones y autoridad en los jefes de Area, dando instrucciones, sugerencias y
ordenes de trabajo.

= Controlar y proponer constantemente medidas correctivas en el area operativa para lograr eficiencia
administrativa y técnica.

= Mantener un control continuo de los negocios y actividades de la empresa mediante el control de los
informes financieros.

= Revisar periédicamente los estandares fijados del desempefio de la organizacion, mediante informes
presentados por cada jefe de departamento.

= Controlar la disponibilidad de informacién continua sobre las condiciones econdémicas, presentes y
futuras, que afecten a las actividades de la empresa.

= Solicitar al area Administrativa Financiera el presupuesto anual de operaciones.

= Solicitar al jefe de area Administrativa Financiera la presentacion periddica de documentos contables
para conocer los estados financieros y tomar decisiones de acuerdo a estos.

= Autorizar pagos que son necesarios para compras, pagos fiscales, sueldos a la presentacion de
documentacion de respaldo.

= Controlar continuamente el flujo de ingresos y egresos, las fuentes y los respectivos destinos de los
recursos financieros.

= Estudiar y aprobar acuerdos y contratos importantes para la empresa.
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Hoja 3 de 3

= Dirigir las actividades de la empresa para lograr un avance eficaz y eficiente que permita obtener una
rentabilidad adecuada para garantizar la continuidad de la empresa.

= Promover y dirigir la creacién de una cultura interna comprometida con la visién de futuro y los valores
de la organizacién.

= Dirigir la implantacion y mantenimiento de una buena estructura de la organizacién, con clara
delegacién de funciones y autoridad, adecuados medios de coordinacién y correctas relaciones, y
autorizar los cambios importantes en la estructura de la organizacion.

= Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar sus
capacidades.

= Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los empleados para que estos se
sientan comprometidos e identificados con la empresa.

= Mantener contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas tecnologias o materias primas,
insumos y productos mas adecuados.

= Decidir el ingreso de un nuevo producto al mercado.

9. RELACIONES DE COORDINACION INTERNA:
= Con cada una de las areas del nivel administrativo.

10. RELACIONES DE COORDINACION EXTERNA
= Proveedores de materia prima y maquinarias.
= Entidades financieras.

11. RECURSOS HUMANOS:

= Gerente General elegido por los socios de la empresa
= Un asistente

12. MEDIOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS:

= Equipos para el archivo y procesamiento de datos
= Un ambiente donde pueda realizar sus actividades
= Materiales de escritorio

= Equipos de comunicacion

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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CODIGO
&8 TENSOCRET:. TENSOCRET SRL. DA-3000
MANUAL DE ORGANIZACION Y

FUNCIONES Hoja 1de 3

1. NOMBRE DE LA UNIDAD: Departamento de Administracién y Finanzas

2. NIVEL JERARQUICO: Administrativo

3. UBICACION ORGANIZACIONAL:

Gerencia General

|
Departamento
de

Administracion
v Finanzas

Area de
Contahilidad

Departamento de
Produccidn

plastoformao

Area de produceian

Area de produccidn
viguetas

4. TIPO DE UNIDAD ORGANIZACIONAL: Unidad administrativa

5. DEPENDENCIA: Gerencia General

6. DEPENDIENTES: Contabilidad

7. OBJETIVO DE LA UNIDAD:

Planificar las tareas de apoyo a todos los niveles de la empresa mediante la conduccion de la

gestién administrativa financiera en todos los aspectos relacionados con contabilidad, adquisiciones,

presupuestos, costos y finanzas de acuerdo con los objetivos y pautas establecidas por la Gerencia

General, ejercer la direccion, ejecuciéon y control de todas las actividades administrativas y

financieras de la empresa.
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Hoja 2 de3

8. FUNCIONES, RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES:

=  Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar constantemente las actividades de caracter
econdmico financiero y administrativo de la empresa, mediante reuniones en estrecha relacion
con la Gerencia General.

=  Elaborar el plan y presupuesto anual operativo financiero y presentar a la Gerencia General
para su aprobacion.

= Analizar las necesidades del personal y medios requeridos por los distintos departamentos de
la empresa.

= Analizar los flujos de caja elaborados por contabilidad, y adoptar los cursos de accién que se
estime convenientes para el manejo financiero de la empresa.

= Fijar mensualmente las pautas para el tratamiento de asuntos relacionados con el control
presupuestario.

= Controlar los movimientos y saldos de las cuentas bancarias con las que opera la empresa.

= Administrar el flujo de ingresos y egresos del movimiento financiero de la empresa para
controlar los aspectos relacionados al presupuesto de efectivo.

=  Elaborar cuadros de costos que demuestren los costos reales y las variaciones con relacién a lo
presupuestado.

=  Establecer la estructura de costos.

= Formular los objetivos, politicas, planes y metas referidos a la empresa.

=  presentarlo a la Gerencia General para su aprobacién.

=  Evaluar periddicamente que las actividades relacionadas con su area funcional se efectien de
acuerdo con el Plan de Desarrollo, asi como con los objetivos, politicas, metas y presupuesto
establecidos, informando sobre su cumplimiento a la Gerencia.

= Establecer las medidas correctivas e impartir las instrucciones para su aplicacion, cuando se
observen desviaciones y / o incumplimiento de lo planificado.

»  Ejecutar las acciones pertinentes para la seleccion, contratacion y desarrollo del personal de la
Empresa.

= Cumplir con el control de personal de la Empresa TENSOCRET SRL. en aspectos inherentes a
vacaciones, permisos, comisiones, bajas médicas, etc.

=  Preparar las evaluaciones del desempefio del personal.

=  Controlar la liquidacion de sueldos, subsidios y otros beneficios, de acuerdo con lo dispuesto en
leyes, reglamentos, resoluciones y disposiciones administrativas.

. Desarrollar programas de capacitacion para el personal de la Empresa.
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Hoja 3 de 3

9. RELACIONES DE COORDINACION INTERNA:

Gerencia General, departamento comercial, departamento de produccion.

10. RELACIONES DE COORDINACION EXTERNA

e Entidades al sector publico (Impuestos, Alcaldia, Ministerio de trabajo)

e Entidades Financieros

11. RECURSOS HUMANGOS:
= Jefe de area
= Contador

12. MEDIOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS:

= Equipos para el archivo y procesamiento de datos
= Un ambiente donde pueda realizar sus actividades
= Materiales de escritorio

= Equipos de comunicacion

ELABORADO POR: APROBO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: | MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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6.2.3.2 Manual de Descripcion de Puestos
El Manual de Descripcion de Puestos se constituye en un elemento
complementario importante para el Manual de Organizacion y Funciones.
Este Manual resefia el contenido basico de los puestos que componen cada
unidad administrativa, el cual incluye la siguiente informacion:

- ldentificacién del puesto (nombre, ubicacion, &mbito de operacion, etc.).

- Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las

facultades de decision.

Se elabor6 el Manual de Descripcion de puestos el cual permitira objetivizar con
detalle la estructura de puestos de la organizacion.

a. Alcance del manual
El manual de Descripcion de Puestos tiene la aplicacion en todos los niveles

administrativos.

b. Descripciéon del formulario

El formulario B del Manual de Descripcion de Puestos contiene:
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FORMULARIO B

TENSOCRET. TENSOCRET SRL. CODIGO

MANUAL DE DESCRIPCION N° de Hoja
DE PUESTOS

1. NOMBRE DEL PUESTO: Se ha sefiala la denominacion del puesto

2. UBICACION ORGANIZACIONAL: Muestra la ubicacion del puesto en el organigrama

3. UNIDAD: Se identifica la unidad a la que corresponde el puesto.

4. NIVEL JERARQUICO: Se indica el nivel jerarquico al que pertenece. .

5. DEPENDE DE: Indica la dependencia directa del puesto.

o

SUPERVISA A: Se identifica a los empleados dependientes del puesto.

7. FUNCIONES, ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES:

Se mencionan las funciones, atribuciones y responsabilidades que debe desarrollara
el personal en el puesto designado.

[e¢]

. RELACION DE COORDIANACION INTERNA: Se identifica a los funcionarios con los que
coordina sus actividades.

9. RELACION DE COORDINACION EXTERNA: Se |dent|f|_ca alas personas o instituciones con
que coordina sus actividades.

10. REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO Se es_tablecen las condiciones necesarias para
asumir el puesto.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION Indica las fechas de

elaboracién y actualizacion

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES del documento, asi como los |
responsables de su
RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION preparacion v aiuste.

Fuente: Elaboracién propia
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&% TENSOCRET-- TENSOCRET SRL. CODIGO
- == - , GG - 2000
MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS HOJA 1de 3

1. DENOMINACION DEL PUESTO: Gerente General
2. UBICACION ORGANIZACIONAL:

Gerente

General

1
Asigtencia de
gerencia
[ |
Jefe de Admy Jefe de Jefa da
Finanzas Produccian Comertializacidn

3. UNIDAD: Gerencia General

4. NIVEL JERARQUICO: Ejecutivo

5. DEPENDE DE: Ninguno
6. SUPERVISA A: Asistente de gerencia, Jefe de Administracion y Finanzas, Jefe de Produccion

y Jefe de Comercializacion.

7. FUNCIONES, RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES

Planear, organizar, dirigir y controlar el desarrollo de las actividades de la empresa orientando
su accionar al logro de los objetivos de la empresa TENSOCRET SRL.

Participar en todas las reuniones de coordinacion con los jefes de departamento cada 3
meses.

Coordinar y ejecutar toda la labor administrativa dentro de la empresa.

Evaluar permanentemente la situacion econémica y financiera de la empresa.

Supervisar que las areas bajo su dependencia cumplan con las disposiciones de Gerencia
General.

Planificar y organizar todas las actividades de caracter econdmico, financiero, de

comercializacion y administracion de la empresa.
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. Hoja 2 de 3

= Definir y elaborar planes de trabajo y objetivos a alcanzar para cada uno de los
departamentos

= Comunicar al personal mediante cada jefe de departamento los planes generales y las
normas establecidas por la Gerencia General (calendario y proyectos).

» Dirigir y administrar a la empresa como maxima autoridad ejecutiva y controlar
constantemente el cumplimiento de las politicas y normas de la institucion.

= Autoriza pagos que son necesarios para compras, pagos fiscales, sueldos a la
presentacion de documentacion de respaldo.

= Controla continuamente el flujo de ingresos y egresos, las fuentes y los respectivos
destinos de los recursos financieros.

= Estudia y aprueba acuerdos y contratos importantes para la empresa.

= Revisa periddicamente los estandares fijados del desempefio de la organizacion,
mediante informes presentados por cada jefe de departamento.

= Firmar el balance y otros estados financieros presentados por el Jefe de Administraciéon y
Finanzas cuando sea necesario.

= Mantener informado respecto a la penetracion de los productos de la empresa en los
diversos segmentados de mercado y evaluar la gestién de comercializacion.

= Aprobar los manuales administrativos cada vez que sea actualizado.

= Aprobar politicas de precios, de venta, presentado por el Jefe de Comercializacion.

8. RELACION DE COORDINACION INTERNA:

e Con los Jefes de cada Departamento, para delegar funciones y coordinar
actividades.

e Contodo el personal de la empresa para asignar tareas y recibir informes.

9. RELACION DE COORDINACION EXTERNA:
= Proveedores de materia prima

e Proveedores de maquinarias

10. REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO:
* Formacién académica:
- Titulado en provision nacional a nivel licenciatura en Administracién de empresas,
y/o Ingenieria Industrial.
= Experiencia
- Experiencia minima de tres afios de trabajo en cargos similares en empresas del

mismo rubro.
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Hoja 3 de 3

= Conocimientos especificos
— Conocimientos y experiencia en la aplicacion de la Ley General del Trabajo, Codigo
de Comercio, Codigo Civil y otros.
= Cualidades
- Capacidad de trabajar en equipo
- Capacidad de comunicacién
- Solidos valores morales

- Iniciativa, responsabilidad, adaptabilidad, entusiasmo y dinamismo.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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TENSOCRET SRL. CODIGO
JA - 3000

MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS HOJA 1 DE 3

1. DENOMINACION DEL PUESTO: Jefe de Administracion y Finanzas

2. UBICACION ORGANIZACIONAL:

Gerente general

[

Jefe de Adm.
Y Finanzas
[
Contadar

I I
Cajen El Alto Cajermn La Paz

1
Encarjado de

Encargaco de despachos

almaceén

3. UNIDAD: Departamento de Administracion y Finanzas

4. NIVEL JERARQUICO: Administrativo

5. DEPENDE DE: Gerente General
6. SUPERVISA A: Contador, cajeras (0s) de la ciudad de El Alto y la cuidad de La Paz, encargado de
almacén y encargado de despachos.
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Hoja 2 de 3

7. FUNCIONES, RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES

e Administrar eficientemente los recursos materiales, tecnolégicos, humanos y financieros de la
empresa TENSOCRET SRL.

e Elaborar la programacion administrativa y planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de recursos
humanos, materiales y financieros de la empresa TENSOCRET SRL.

¢ Planificar y dirigir la administracién de Recursos, conjuntamente al Gerente General, en lo referente
al reclutamiento, seleccién, contratacién, promocion, capacitacion, desarrollo y jubilacién.

e Cooperar con el Gerente General en la direccién, coordinacion y control del funcionamiento del area
de Contabilidad, almacén y despachos, siendo corresponsable de todos los actos del departamento
respectivo.

e Cumplir con las normas y procedimientos establecidos por la empresa.

e Hacer cumplir los reglamentos y manuales administrativos para el adecuado desarrollo de las
actividades de la empresa TENSOCRET SRL.

e Coadyuvar al Gerente General en la elaboracion y actualizacién de los manuales administrativos.

e Programar, controlar y evaluar el presupuesto anual de la empresa TENSOCRET SRL.

e Organizar y establecer mecanismos de resguardo de la documentacién e informacién propia de
TENSOCRET SRL.

e Es corresponsable por todos los bienes asignados y adquirirlos por la empresa.

e Verificar la disponibilidad de recursos y que la ejecucion presupuestaria se realiza de acuerdo a lo
previsto.

e Autorizar y refrendar vacaciones, licencias y suplencias del personal.

e Presentar informacion periédica, de las actividades desarrolladas en su departamento, para el
conocimiento del gerente.

¢ Realizar los tramites administrativos que demande cada etapa del proceso de contratacion.

e Supervisar la ejecucion de tareas por parte del personal.

e Firmar los comprobantes de contabilidad y cheques de las cuentas corrientes de la empresa

TENSOCRET SRL. por delegacion expresa del Gerente General.

8. RELACION DE COORDINACION INTERNA:

e Con el Gerente General, para recibir instrucciones y delegacion en alguna representaciones.

- Con el contador, con los cajeras (0s), encargado de almacén y el encargado de despachos

para la coordinacion y asignaciéon de tareas especificas y control permanente.
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9. RELACION DE COORDINACION EXTERNA:

¢ Entidades al sector publico (Impuestos, Alcaldia, Ministerio de trabajo)

e Entidades Financieros.

10. REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO:
*» Formacién académica:
- Formacion superior, a nivel licenciatura, en las carreras de Administracion de Empresas,
Economia, Auditoria 0 en otras pertenecientes a las ramas Econdémicas y Financieras.
= Experiencia
- Experiencia de tres afios de ejercicio profesional con dos afios de experiencia en el area.
= Conocimientos especificos
- Manejo de paquetes de computacion
- Sistemas Integrados de Contabilidad
- Disposiciones legales administrativas y financieras en vigencia.
- Administracién de recursos humanos, econémicos y financieros.
- Programacion , organizacion, direccién y control de actividades
- Conocimientos en administracién presupuestaria y financiera.
= Cualidades
- Capacidad de liderazgo y concertacion
- Capacidad de comunicacién
- Capacidad de trabajo en equipo
- Soélidos valores morales

- Responsabilidad, iniciativa y dinamismo

- Sociabilidad.
ELABORADO POR APROBADO POR: FECHA:
ACTUALIZACION
FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION

Reingenieria de la Estructura Organizativa 102




@ TENSOCRET.

Carrera Administracién de Empresas

6.2.3.3 Manual de procesos y procedimientos

El Manual de Procesos tiene como objetivo mostrar en forma ordenada,
secuencial y detallada los procesos, las operaciones y los procedimientos.
Identifica a los responsables de cada area y establece formalmente las normas de

operacion que deberan seguirse para la realizacion de los procedimientos.

El presente manual servirA para registrar los elementos y secuencias
operacionales para fines indicativos. Se definen los procedimientos de acuerdo
con las necesidades de la empresa TENSOCRET SRL, utilizando el diagrama de

flujo para describir las tareas que se realizan.

En el manual se describen algunos de los procesos y procedimientos que se
ejecutan en la empresa. Se elabord el documento basico de referencia para que
los empleados tengan conocimiento de este instrumento, asi como de su
elaboracion y utilidad. Este manual contribuird al desarrollo de la gestidn
administrativa y operativa de la Empresa TESNSOCRET SRL.

a. Alcance del manual
El Manual de procesos y procedimientos se aplica en todos los niveles

administrativos de la estructura de la empresa TENSOCRET SRL.

b. Descripcion del manual
El instrumento contiene la descripcion de procesos, el detalle de procedimientos y
la descripcion grafica de cada proceso. Los diagramas de flujo servirian para

comprender mejor el desarrollo de las tareas.

c. Simbologia utilizada

En cuanto a los simbolos utilizados para elaborar los diagramas de flujo, se ha
empleado la simbologia de la Norma A.N.S.l. (American National Standard

Institute), pues conocida y de facil comprension.
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CUADRO N° 6
SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMBOLOGIA

DENOMINACION

REPRESENTA:

11O a YUl

Inicio o término

Proceso u operacion

Documento

Decision

Conector de pagina

Conector

Archivo

Direccion de flujo o linea
de unién

El principio o fin del flujo

Representa la  ejecucion de
operaciones o actividades dentro del
proceso, método o procedimiento.

A cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del proceso
0 procedimiento.

Un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o
MAas opciones.

Una conexién o enlace con otra hoja
diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.

Una conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra parte
del mismo.

Un documento que se guarda en
forma temporal o permanente.

La direccion de flujo o linea de union.
Conecto los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar las
siguientes operaciones.

Fuente: Simbologia de la Norma ANSI
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A continuacion se muestra el manual de procesos y procedimientos del proceso de

venta de los materiales de construccion y sus respectivos procedimientos.

TENSOCRET SRL. CcODIGO

MANUAL DE PROCESOS Hoja 1 de 3

7. NOMBRE DEL PROCESO: Venta de materiales de construccion

8. OBJETIVO DEL PROCESO: Realizar la venta de Plastoformo y Viguetas Pretensadas para la

construccion a los clientes de la empresa TENSOCRET SRL.

9. NUMERO Y NOMBRE DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE COMPONE EL PROCESO:

01. Captacion de clientes

02. Atencién al pedido

03. Entrega del producto al cliente

04. Asesoramiento técnico y seguimiento

10.INSUMOS QUE ALIMENTAN EL PROCESO: Analisis FODA, Mision, vision y objetivos de la
empresa.

11.UNIDADES QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO: Todas las unidades que conforman la
estructura organica de la empresa.

12.UNIDAD RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia General

13.REGISTROS, FORMULARIOS Y/O IMPRESOS: Orden de pedido, formulario de cotizacion, notas
de remisién, facturas y recibos.

14.SALIDAS QUE GENERAL EL PROCESO: Venta de los materiales de construccién de la empresa
TENSOCRET SRL.

LUGAR Y FECHA
ELABORADO POR: APROBADO POR: DE ELABORACION:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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DIAGRAMA DE BLOQUE
Proceso: Venta de materiales de construccion

ENTRADA PROCESO SALIDA

Atencién a la solicitud

del pedido y Venta de los
elaboracioén del materiales de
Captacion de clientes producto. construccion de la
Entrega del producto empresa
al cliente y TENSOCRET S.R.L

asesoramiento técnico
y seguimiento
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:TE_NZSQCiR_ETsRL TENSOCRET SRL. CODIGO

MANUAL DE Hoja 1 de 3
PROCEDIMIENTOS

. NOMBRE DEL PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO: Venta de materiales de
construccién

. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Captacién de clientes

. OBJETIVO DEL PROCDIMIENTO: Contar con la herramienta adecuada para la captacion de
clientes y asi cumplir con los objetivos propuestos.

. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

VENDEDOR
1. Realiza el recorrido de acuerdo a las zonas asignadas, con el objetivo de identificar obras en
construccion.
2. Una vez identificado, visita al cliente y realiza la medicién de la obra.
3.  Segun las medidas obtenidas, elabora y presenta al cliente la cotizacién correspondiente.
4. ¢ Elcliente est4 de acuerdo con el precio?
4.1 En caso de que el cliente esté conforme con el precio, se acuerda la venta del producto,
forma de pago y fecha de entrega. Si el cliente realiza un pago anticipado, recibe el dinero con el
recibo correspondiente.
4.2 En caso que no esté de acuerdo, negocia el precio con el cliente.
4.2.1 Sise llega a un acuerdo, se fija la fecha de entrega y la forma de pago.
4.2.2 Sino se llega a ningln acuerdo, termina el proceso
5. Una vez que se ha acordado la venta, realiza el pedido en Caja y atencién al cliente,
entregando el croquis de ubicacion de la obra, nombre completo del cliente y No de Nit para la
facturacion.
6. ¢Existe pago por anticipado?
6.1 Sl. Se entrega el dinero y el recibo correspondiente a Caja y atencion al cliente.

6.2 NO. Realiza el pedido a caja y atencion al cliente.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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:, TENSOCRET. TENSOCRET SRL. cODIGO

MANUAL DE Hoja 1 de 3
PROCEDIMIENTOS

1. NOMBRE DEL PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO: Venta de materiales de
construccién

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Elaboracion y aprobacion del pedido

3. OBJETIVO DEL PROCDIMIENTO: Contar con la herramienta necesaria para la elaboracién del
pedido

4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

ENCARGADO DE CAJA Y ATENCION A CLIENTE

7 Elabora el pedido que contiene:

¢ Las medidas del producto requerido

¢ Las cantidades del producto requerido

+ Lafecha de entrega del producto

« Laforma de pago

» Los datos necesarios para la facturacion (Nombre y NIT)
* Recibe el respectivo croquis de la direccion de la obra.

8 En caso de que hubiera el pago anticipado ya sea parcial o total, recibe el dinero con el recibo
correspondiente con la firma del vendedor y encargado de caja, también emite la facturacion
respectiva.

9 Una vez realizado el pedido envia el pedido al Jefe de Comercializacion.

JEFE DE COMERCIALIZACION

10. Realiza una revision breve de la orden de pedido y verifica si estd dentro de los parametros
establecidos.
11. ¢ Aprueba la orden de pedido?
11.1 SI. Remite la orden de pedido a Produccién
11.2 NO. El vendedor corrige las observaciones
JEFE DE PRODUCCION
12. Recibe el orden de pedido aprobado y con el respectivo croquis

Verifica si el producto existe en almacén

12.1 Sl. Instruye el despacho del producto para la entrega al cliente

12.2 NO. Instruye la fabricacion del producto.

ENCARGADO DE DESPACHOS
13. Recibe la instruccién del Jefe de Produccién para la entrega del producto al cliente. Verifica la

cantidad y medidas del producto requerido.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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TENSOCRET SRL. CcODIGO

MANUAL DE Hoja 1 de 3
PROCEDIMIENTOS

1. NOMBRE DEL PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO: Venta de materiales de
construccién

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Entrega del producto al cliente

3. OBJETIVO DEL PROCDIMIENTO: Contar con la herramienta necesaria para que la entrega del
producto al cliente sea eficaz y eficiente

4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

ENCARGADO DE DESPACHOS
14. Programa el envio para la fecha indicada coordinando con el vendedor.
15. Realiza el despacho con la nota de remisién correspondiente como constancia de la entrega
del producto al cliente.
16. Una vez realizada la entrega archiva la nota de remisién con la firma de conformidad

0 alguna observacién del cliente

ENCARGADO DE CAJA'Y ATENCION A CLIENTE
17.Verifica si se realiz6 el despacho del material requerido por el cliente en la fecha fijada.
18. ¢ Se realiz6 la entrega del material oportunamente?
18.1 Sl. Se procede al seguimiento y asesoramiento técnico
18.2 NO. Averigua las causas y si ain no se ha realizado la entrega informa al Jefe de produccion

para que tome las medidas necesarias.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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TENSOCRET SRL. CcODIGO

MANUAL DE Hoja 1 de 3
PROCEDIMIENTOS

1. NOMBRE DEL PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO: Venta de materiales de
construccién

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Asesoramiento técnico y seguimiento.

3. OBJETIVO DEL PROCDIMIENTO: Contar con la herramienta que garantice la realizacion de las
funciones del vendedor y el cliente quede satisfecho

4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

VENDEDOR
19.Asesora al cliente en la acomodacion del producto, de acuerdo al plano elaborado

previamente.
20.Realiza la supervision a la obra previa al vaciado de la losa, verificando la correcta

acomodacién del producto y del apuntalado.

ENCARGADO DE CAJA'Y ATENCION A CLIENTE
21.Se contacta con el cliente para recabar informacién sobre la conformidad del Producto u

observaciones que este pueda tener, con el objetivo de conocer las fallas si las hubiera.

ELABORADO POR: APROBADO POR: FECHA:

ACTUALIZACION

FECHA DE ACTUALIZACION: MODIFICACIONES

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION
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DIAGRAMAS DE FLUJO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TENSOCRET SRL
JITULO:  DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CAPTACION DE CLIENTES, VENTA DEL PRODUCTO, DESPACHO DEL MATERIAL Y ASEORAMIENTO TECNICO Y SEGUIMIENTO

N° de RESPONSABLE DESCRIPCION O DETALLE DE LA TAREA SIMBOLO TIEMPO EN MINUTOS
T Minimo | Méximo
area
INICIO
1 VENDEDOR Regliza .e.l recorrido de acuerdo gllas zonas asignadas, con el objetivo 1
de identificar obras en construccion,
2 Una vez identificado,visita al cliente y realiza la medicion de la obra ¢
VENDEDOR 2 40 60
Segun las medidas obtenidas, presenta al cliente la cotizacién
3 VENDEDOR correspondiente. 10 15
¢El cliente esta de acuerdo con el producto y el precio?
4 VENDEDOR
4.1.Sl. Se acuerda la venta del producto, forma de pago y fecha de
entrega. Si el cliente realizara un pago anticipado, recibe el dinero con
el recibo correspondiente.
4.2 NO. Negocia el precio con el cliente
4.2.1 Si se llega a un acuerdo, se confirma la venta
Si no se llega a un acuerdo, termina el proceso.
10 15
Realiza el pedido en caja y atencion al cliente, entregando el croquis de 7 10
5 VENDEDOR ubicacion de la obra.
Croquis 5 7
6.¢ Existe pago por anticipado? NO
6.1 Sl. Se entrega el dinero y el recibo correspondiente a Caja y atencion
6 VENDEDOR al cliente
. oi
6.2 NO. Realiza el pedido a caja y atencién al cliente rlg;;ooy 6 10
Contintia

PAG. 1
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DIAGRAMAS DE FLUJO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TENSOCRET SRL

JITULO: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CAPTACION DE CLIENTES, VENTA DEL PRODUCTO, DESPACHO DEL MATERIAL Y ASEORAMIENTO TECNICO Y SEGUIMIENTO
Ne de )
Tarea RESPONSABLE DESCRIPCION O DETALLE DE LA TAREA SIMBOLO TIEMPO EN MINUTOS
Minino Méaximo
Seguido
ENCARGADO DE CAJAY
7 . i 7
ATENCION AL CLIENTE Elabora la orden de pedido 5
8 ENCARGADO DE CAJA Y En caso de anticipo del pago, recibe de parte del vendedor el 3 5
ATENCION AL CLIENTE dinero junto con el recibo y emite la factura correspondiente
9 ENCARGADO DE CAJA Y Envia la orden de pedido al Jefe de Comercializacién 1 3
ATENCION AL CLIENTE
10 JEFE DE COMERCIALIZACION Revjsa el pedido para verificar que esté dentro de los 1 3
parametros establecidos.
11 JEFE DE COMERCIALIZACION ¢Aprueba la orden de pedido?
11.1 Sl. Remite la orden de pedido a Producciéon
11.2 NO. El vendedor corrige las observaciones
1 2
Verifica si el producto existe en almacén
12 JEFE DE PRODUCCION 12.1 SI. Instruye el despacho del producto para la entrega al
cliente
12.2 NO. Instruye la fabricacién del producto.
Recibe la instruccion del Jefe de Produccion para la entrega del 3 5
13 ENCARGADO DE DESPACHOS producto al cliente. Verifica la cantidad y medidas del producto
requerido.
Continua
pag.. 3
PAG. 2
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DIAGRAMAS DE FLUJO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TENSOCRET SRL
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TJITULO: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CAPTACION DE CLIENTES, VENTA DEL PRODUCTO, DESPACHO DEL MATERIAL Y ASEORAMIENTO TECNICO Y SEGUIMIENTO
N° de DESCRIPCION O DETALLE DE LA TAREA SIMBOLO Tiempo en minutos
Tarea RESPONSABLE Minimo | Maximo
Seguido
de la
pag. 1
14 ENCARGADO DE DESPACHOS Programa el envio para la fecha indicada coordinando con
el vendedor. 3 5
15 Realiza el despacho con la nota de remisién correspondiente como 30 45
ENCARGADO DE DESPACHOS | constancia de la entrega del producto al cliente. Nota
Una vez realizada la entrega archiva la nota de remision
16 ENCARGADO DE DESPACHOS | con la firma de conformidad o alguna observacion del
cliente 1 3
17 ENCARGADO DE CAJA Y \/Ier:'flcat Si seI refallzho eftl d;:spacho del material requerido por
ATENCION AL CLIENTE el cliente en la fecha njada 3 5
¢ Se realiz6 la entrega del material oportunamente?
18.1 SI. Se procede al seguimiento y asesoramiento
18 ENCARQADO DE CAJAY técnico
ATENCION AL CLIENTE 18.2 NO. Averigua las causas y si aln no se ha
realizado la entrega informa al Jefe de produccion para
que tome las medidas necesarias.
19 . ..
VENDEDOR Asesora al cliente en la acomodacién del producto, de 30 45
acuerdo al plano elaborado previamente.
20 VENDEDOR Realiza la supervision a la obra previa al vaciado de la losa,
verificando la correcta acomodacion del producto y del 15 20
apuntalado
Se contacta con el cliente para recabar informacion sobre
ENCARGADO DE CAJAY la conformidad del Producto u observaciones que este 3 5
21 ATENCION AL CLIENTE pueda tener, con el objetivo de conocer las fallas Si las
hubiera. .
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6.2.4.3 REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

La estructura organica propuesta para la empresa TENSOCRET SRL., esta
conformada por areas y unidades organizacionales interrelacionadas entre si a
través de canales de comunicacién, instancias de coordinacion y procesos que

han sido definidos para cumplir con sus objetivos.

El redisefio fue realizado en base a los principios del sistema de organizacion
administrativa las cuales son:

- Estructuracion técnica

- Flexibilidad

- Formalizacion

- Servicio a los clientes
Con base al diagnéstico, se realizé el redisefio de la estructura organica, de
acuerdo con las necesidades actuales de la empresa TENSOCRET SRL.,
definiendo el ambito de competencia y autoridad de las areas y unidades
organizacionales y estableciendo de manera apropiada la estructura de la

empresa, para mejorar el funcionamiento de dichas unidades.

A. Clasificacion de las unidades organizacionales

- Unidades Sustantivos u operativos

Son unidades cuyas funciones contribuyen directamente al cumplimiento de los
objetivos de la empresa TENSOCRET SRL. porque son los ejecutores de las
operaciones planificadas y estos pertenecen las unidades de: produccion,

comercializacion, almacén, ventas y despachos.

- Unidades Administrativas
Son aquellas unidades cuyas funciones contribuyen indirectamente al
cumplimiento de los objetivos de la empresa porque estos planifican y

asesoran el cumplimiento de lo planificado a la unidad sustantiva u operativa.
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Las unidades que conforman este grupo son: administracion y Finanzas,
contabilidad de la empresa TENSOCRET SRL,
B. Conformacion de los niveles jerarquicos

Los niveles jerarquicos de la empresa se mencionan a continuacion:

CUADRO N° 7
NIVELES JERARQUIICOS DE LA EMPRESA

NIVELES CONFORMADO POR:

NIVEL DECISIONAL Socios y Gerencia General

Departamentos de: Produccion,
NIVEL EJECUTIVO

Comercializacion, Administracion y Finanzas

Produccion Viguetas y plastoformo,
NIVEL OPERATIVO Mantenimiento, contabilidad, cajas, almacén,
despachos y ventas

Fuente: Elaboracion propia

C. El organigrama
El organigrama es el instrumento mas sencillo para expresar la estructura
jerarquica e interrelacién de los érganos que la componen en términos concretos y
accesibles.
El organigrama propuesto fue redisefiado utilizando los criterios fundamentales
para su elaboracion como: la precisidon, la sencillez, uniformidad y presentacion
que son detalladas en Capitulo Il (marco tedrico) del presente trabajo, por cuanto

refleja la estructura organica en forma clara y comprensible.

Este organigrama:
v" Proporcionara una imagen formal de la organizacion
v Constituira una fuente de consulta oficial
v Facilitara el conocimiento de una organizacion, asi como de sus relaciones
de jerarquia

v' Representara un elemento técnico para el andlisis organizacional.
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Se elaboré disefio el organigrama funcional y el organigrama por puestos de la
empresa TENSOCRET SRL.
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El organigrama funcional incluye las unidades y sus interrelaciones. A continuacion se muestra el organigrama funcional

propuesto

Nivel Decisional

EMPRESA TENSOCRET SRL.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Gerencia General

Nivel Ejecutivo

Nivel Operativo

Departamento de
Adm y Finanzas

Area de
Contabilidad

Departamento de
Produccion

Departamento de
Comercializacién |

[

=

Area de produccion
plastoformo

Area de produccién

viguetas
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8 rensoceer.

En tanto en el organigrama por puestos refleja la ubicacion de cada puesto en la estructura. El diagrama es vertical

puesto que presenta las unidades ramificadas de arriba hacia abajo, desagregando los diferentes niveles jerarquicos en

forma escalonada.

Carrera Administracién de Empresas

A continuacién se muestra el organigrama por puestos propuesto para la empresa TENSOCRET SRL.

EMPRESA TENSOCRET SRL.

ORGANIGRAMA POR PUESTOS

Gerente general

R ———1

Asistencia de

Cajero El Alto

—

Encargado de
almacén

Cajero La Paz

—

Encargado de
despachos

Encargado de
Mantenimiento

]
Encargado de
area produccion
viguetas

I
Encargado de
area produccion
plastoformo

I I
Operarios

Operarios

Jefe de
Comercializacion

gerencia
I 1
Jefe de Admy Jefe de
Finanzas Produccion
Contador
| —

Distribuidor

Vendedores
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D. Codificacion
El sistema de codificacidn que mejor se adapta al organigrama es el alfanumérico
denominado ASCII (American Standard Code for Information Interchange). Para la
codificacion de unidades y de puestos, se asigno un cédigo alfabético conformado
por las iniciales del area o unidad y 4 digitos numéricos de modo que se puedan

ubicar e identificar rapidamente en la estructura.

CUADRO N° 8
CODIFICACION SEGUN EL ORGANIGRAMA FUNCIONAL

CODIGO UNIDAD

SO-1000 Socios

GG-2000 Gerencia General

DA-3000 Departamento de Administracion y Finanzas
CB-3100 Area de Contabilidad

DP-3200 Departamento de Produccién

PP-4000 Area de Produccion de Plastoformo
PV-4100 Area de Produccion de Viguetas

DC-5000 Departamento de Comercializacion

Fuente: Elaboracion propia
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) ~CUADRO N° 9
CODIFICACION SEGUN EL ORGANIGRAMA DE PUESTOS
CODIGO PUESTOS
SO-1000 Socios
GG-2000 Gerente General
AG-2100 Asistente de gerencia
JA-3000 Jefe de Administracion y Finanzas
CB-3100 Contador
CL-3101 Cajero (a) oficina La Paz
CA-3102 Cajero Oficina Ciudad de EI Alto
EL-3120 Encargado de almacén
ED-3130 Encargado de despachos
JP-4000 Jefe de Produccion
EP-4100 Encargado Produccion Plastoformo
OP-4101 Operario
PV-4200 Encargado produccion Viguetas
OP-4201 Operario
EM-4300 Encargado de mantenimiento
JC-5000 Jefe de comercializacion
DR-5101 Distribuidor
VR-5102 Vendedor

Fuente: Elaboracién propia

E.La comunicacion en la empresa TENSOCRET SRL.
Para lograr un buen clima laborar entre los empleados de la empresa es necesario
formar un espiritu de equipo lo que a su vez ayudara a mejorar el desempefio en

la realizacion de las tareas y actividades que se realizan dentro de la empresa.

Una buena comunicacion entre los operarios, administrativos y ejecutivos de
TENSOCRET SRL. es esencial al desempeiar las funciones dentro de la
estructura organizativa. A su vez permite contar con informacion confiable, agil y
oportuna que facilita la coordinacion durante el proceso de fabricacion y la venta

de los materiales de construccion asi como en los demas procesos
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administrativos. Una buena comunicacion ayuda al gerente general y a los jefes de
los departamentos tomar buenas decisiones.

El proceso de comunicacion propuesto para la empresa TENSOCRET SRL. se
basa en el establecimiento de los canales de comunicacién descendente,

ascendente y cruzada,

Comunicacién descendente

Se refiere al flujo de informacion de los niveles superiores a los inferiores en la
jerarquia de la empresa. Los empleados deben recibir la informacion que
necesitan para realizar su trabajo y asi desempefiar mejor sus actividades, es
decir el Gerente general comunicara a los departamentos administrativos que son
sus subordinados directos, planes, instrucciones, manuales ya sea por medio
escrito con informes, memorandum o de manera verbal como llamadas de
atencién o reuniones, y los departamentos administrativos una vez recibida la
informacion se encargan de comunicar a los niveles inferiores los requerimientos
de la gerencia y sus instructivos estos también pueden ser de manera verbal o
escrito. Esta comunicacién se dara en el siguiente orden:

GRAFICO N° 1
COMUNICACION DESCENTE

GERENTE GENERAL

JEFES DE
DEPARTAMENTOS

4

ENCARGADOS DE
AREA

4

OPERARIOS
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El nimero de niveles jerarquicos de la estructura propuesta permite que sean
limitados los niveles de autoridad por los que debe atravesar la comunicacion, por

tanto, se perdera o distorsionara menos informacion.

Comunicacion ascendente

Esta comunicacion fluye de los niveles inferiores a los superiores en la jerarquia.

Una adecuada comunicacion ascendente en la empresa es importante por las

siguientes razones:

- Los niveles superiores como gerencia, jefes de departamentos obtienen una
imagen mas precisa del trabajo, logros, problemas, planes y actitudes de los
empleados, es decir, saben que esta pasando y cuando est4 pasando.

- El personal de niveles inferiores como planta, ventas tiene la oportunidad de
comunicarse hacia arriba y sentirse parte de la empresa.

- La comunicacion ascendente eficaz facilita la comunicacion descendente.

Esta comunicacion puede ser verbal o escrita y se dara mediante la solicitud de

reportes del desempefio de los departamentos de produccién, comercializacion,

administracion y finanzas y lo que piensan los empleados de niveles inferiores en
el siguiente orden:

GRAFICO N°2
COMUNICACION ASCENDENTE

GERENTE GENERAL

F

JEFES DE
DEPARTAMENTOS

|:>

ENCARGADOS DE
AREAS

OPERARIOS
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Comunicacion cruzada

Dicha comunicacion puede darse entre los niveles jerarquicos o unidades del
mismo rango con el propésito de:

- Compartir informacién, coordinar y resolver problemas entre las unidades.

- Ayudar a resolver conflictos.

- Permitir la interaccién entre unidades del mismo nivel.

Por ejemplo esta comunicacion se da cuando el departamento administrativo
financiero necesita coordinar con el departamento comercial sobre el pago de las
cuentas por cobrar de los clientes me, o el departamento comercial necesita
coordinar con producciébn sobre la produccion del plastoformo y viguetas

pretensadas, esta comunicacion también se da de manera verbal o escrito.

GRAFICO N°3
COMUNICACION CRUZADA

DEARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION ADMIIL\:II\?,;\I—I\TQA(\:SION Y COMERCIALIZACION
N 4 - 4

F. La coordinacion en la empresa TENSOCRET SRL.
El proceso de coordinacion en la empresa TENSOCRET SRL. consistira
principalmente en recabar e intercambiar informacién y la planificacién conjunta
para lograr los objetivos de la empresa.
El éxito de este proceso requiere desarrollar y mantener una relacion de
colaboracion transparente y eficaz entre el Gerente General, los Jefes de cada

Departamento, vendedores y operarios.
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GRAFICO N° 4
COORDINACION

partame
A
epartamen
 COORDINACION C
GERENCIA

Para ello se recurrira a “mecanismos de coordinacion”, que son simplemente los
métodos que se suelen emplear para las tareas de coordinacion, los vehiculos
para el intercambio de informacion o las plataformas de planificacion conjunta para

lograr una mejor coordinacion.

Dentro de la empresa TENSOCRET SRL. resulta necesario utilizar el método més
comun que es la reunion.

Esta reunion servira para una serie de fines; puede tan solo una instancia de
intercambio de informacién; o utilizarse para discusiones e intercambios informales
ya sean planificados o especificos para fomentar las buenas relaciones y/o
comités que a menudo son utilizados para tratar cuestiones que requieren
atencion urgente, técnica o especializada, asegurar una retroalimentacion y hacer

recomendaciones.

La coordinacion permitira integrar las actividades de las diferentes unidades de la
empresa TENSOCRET SRL, para alcanzar con eficacia las metas de la institucion,
a su vez la coordinacion evitara que los empleados olviden el papel que
desempefian y perseguirian solo los intereses personales descuidando las metas
de TENSOCRET SRL.

6.2.5 ETAPA 5: TRANSFORMACION
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Se implementaran los cambios de acuerdo al redisefio de la estructura
organizativa propuesta. Se espera lograr los siguientes resultados:
v Procesos sencillos faciles de administrar y controlar
v' Menores costos por reduccion o eliminacion de duplicidad de funciones
v" Mayor satisfaccién de los clientes, como resultado de un mejor desempefio
en las areas criticas y estrategias de negocio
v" Mejor imagen de la empresa ante el mercado

\

Oportunidades de incrementar las ventas

v" Mejor clima organizacional como resultado de la responsabilidad de los
empleados, del desarrollo de su potencial y habilidades y de un mayor
compromiso para el logro de objetivos.

6.3 IMPLANTACION DE LA ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA TENSOCRET SRL.

La implantacion de la propuesta constituye el paso clave para incidir en forma
efectiva en la organizacion, ya que constituye el momento de transformar los
planteamientos y medidas de mejoramiento administrativo en acciones especificas

para cumplir con el objetivo del presente trabajo.

A fin de que la implantacion de la Reingenieria de la Estructura Organizativa
tenga éxito, se deben considerar los siguientes pasos:

6.3.1 Plan de implantacion
El plan de implantacion deberad ser aprobado por el Gerente General de la
empresa, el mismo que contara con los siguientes aspectos:

a. Objetivos y estrategias de implantacién

b. Cronograma

c. Recursos humanos, materiales y financieros necesarios

d. Responsables de la implantacion

e. Programa de difusién, orientacion, capacitacion a responsables vy

funcionarios involucrados.
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6.3.2 Requisitos para la implantacion

Para la implantacion de la reingenieria de la estructura administrativa es requisito
indispensable la puesta en marcha de las cinco etapas de la Reingenieria, sus
bases estratégicas y la disponibilidad de los recursos humanos, fisicos y

financieros necesarios.

6.3.2 Etapas de la implantacién
El proceso de implantacion de la reingenieria de la estructura organizativa

considera las siguientes etapas:

a. Difusion de los manuales
La difusion tiene como propoésito dar a conocer el contenido de los instrumentos al
personal ejecutivo, administrativo y operativo de la empresa, los manuales

coadyuvaran y guiaran el desarrollo de sus actividades.

La difusion sera realizada a través de circulares informativos los cuales estaran
dirigidos a todos los niveles de la empresa TENSOCRET SRL. Cada una de estas
unidades recibira la parte correspondiente de los manuales que involucra su area
de trabajo especifico. En el caso del Gerente General, este recibird un ejemplar

completo de los manuales.

b. Orientacion y/o capacitacion de los funcionarios
Uno de los aspectos mas importantes de la organizacion es el tema de la
preparacion al cambio. Es asi que se debe comunicar a todo el personal de la
empresa TENSOCRET SRL. los objetivos y alcances de los instrumentos
administrativos con el fin de que las personas comprendan y participen en la
implantacion de la Reingenieria de la Estructura Administrativa
Se realizaran cursos de orientacion y capacitacion a los empleados de la Empresa
TENSOCRET SRL. para explicar:

v La estructura organizacional y organica propuesta.

v" Como elaborar los instrumentos organizacionales y como utilizarlos.
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v' Como revisar y actualizar los manuales administrativos.

A continuacion se presenta el cronograma de capacitacion

CUADRO N° 10
PROGRAMA DE CAPACITACION

FECHA ACTIVIDAD

A definir Presentacion y explicacion al personal administrativo de la
estructura organizacional y la estructura organica propuesta.

A definir Presentacion y explicacion al personal operativo de la estructura
organizacional y la estructura organica propuesta.

A definir Capacitacion al personal administrativo respecto a la actualizacién
de los manuales y el organigrama.

A definir Capacitacibn a todo el personal respecto a la utilizacion de
manuales.
A definir Poner la misién y vision en lugares visibles.

Fuente: Elaboracion propia

c. Aplicacién de la estructura
La aplicacion de la estructura organizativa implica la ejecucién o puesta en

practica de dicha estructura.

La presente propuesta fue considerada para su implementacion en la empresa
TENSOCRET SRL. por cuanto se presentara, como respaldo a la misma, el costo
que implica la aplicacion de la Reingenieria de la Estructura Organizativa. El

monto requerido esta dentro de los limites presupuestarios de la empresa.

d. Seguimiento y evaluacion del proceso de implantacion
El gerente en coordinacion con el jefe Administrativo Financiero establecera
mecanismos para el control periédico de la aplicacion de los instrumentos

administrativos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como se pudo ver a lo largo del trabajo, la Empresa TENSOCRET SRL,

presentaba dificultades respecto a su estructura organizativa, por lo que se

procedio a aplicar una evaluacién al tema, donde se permiti6 encontrar las fallas

mas criticas, mismas en las que se realizO la propuesta como respuesta a las

necesidades detectadas, por estas razones se puede concluir los siguientes

puntos.

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Se pudo determinar que no se tenia definido de manera formal la misién,
vision, objetivos y las herramientas administrativas como los manuales de
funcion, puestos y procesos que obstruian el desarrollo eficiente de las
actividades.

Por medio del diagnostico se pudo constatar de manera precisa como

afecta al personal de la empresa y al cliente estas dificultades.

En base a los resultados mencionados se procedié a elaborar la propuesta
realizando un redisefio de la estructura organizacional y la estructura
organizativa de acuerdo con las necesidades actuales de la empresa
TENSOCRET SRL.

Finalmente, se procedié a entregar toda la documentacion a la empresa,

para que pueda realizarse la implementacion.

Como se pudo observar a lo largo del presente documento, se pretende dar un

instrumento a la Empresa TENSOCRET SRL, que sea util para eliminar y

disminuir las dificultades que presenta.
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Finalmente, se cumplié con los objetivos planteados en un inicio, brindando a la

empresa un documento que sera Util para cumplir sus objetivos.

Recomendaciones

Tras haber hecho la debida propuesta se recomienda la implementacion para que

se pueda tener mejoras en la empresa ademas se recomienda:

0

L)

X/
L X4

X/
°e

Hacer conocer al personal los resultados del estudio, y cuales seran los
beneficios que ellos obtendran asi como la empresa.

En relacion con los instrumentos administrativos, la revision y actualizacion
debera ser de manera periddica y el texto debe redactarse del modo mas

claro posible y con un lenguaje al alcance de todos.

Para que el personal tenga conocimiento de la mision, visién y el
organigrama de la empresa TENSOCRET SRL. se recomienda colocarlos

en lugares visibles tanto en las oficinas como en planta.

Los jefes de cada departamento deben informar por escrito, al Gerente
General de las actividades realizadas y los resultados alcanzados, una vez

al mes, o cuando el Gerente General lo considere necesario.

Cada unidad debe contar con una base de datos para agilizar el
procesamiento de informacion y de esta manera, lograr disponer de

informacion oportuna.

Dotar de todos los insumos y materiales necesarios segun los

requerimientos del personal de planta.

Se debe realizar una capacitacion constante y actualizada al personal
administrativo y de planta para evitar la inoperancia laboral y coadyuvar al

crecimiento de la empresa.

Para que la atencion a los clientes sea eficiente, se debe capacitar a los

vendedores y a los (as) cajeros (as) en cuanto al servicio al cliente.

Reingenieria de la Estructura Organizativa
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P WO N PE

10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

ANEXO 1

GUIA DE ENTREVISTA

¢,Cuales son las funciones generales y especificas de su cargo?

¢ Cual el obijetivo de gerencia general?

¢, Cuales son las areas con las que cuenta la empresa?

La empresa cuenta con una estructura definida y por escrito

0 cuenta con una estructura definida, pero ésta no esta por escrito o
simplemente la empresa no cuenta con una estructura definida. ¢ Porque?

La estructura interna es conocida por todos los empleados de la empresa o es
conocida unicamente por los principales empleados o es conocida Unicamente
por una persona. ¢,Por qué razéon?

¢ Existe algun documento (manual de funciones y procedimientos) en la
empresa que reglamente las funciones de los empleados?

¢ Considera que es necesario? ¢.en que facilitaria estos documentos?

¢ Las funciones las conoce el personal de forma clara y especifica?

¢ Existe confusion en los empleados acerca de lo que deben hacer?

¢Expligue de qué forma se le hace conocer a un nuevo empleado las funciones
correspondientes a su cargo y los procedimientos para realizar su trabajo?
¢En qué area ve mas dificultades? ¢ Cuales son las causas?

¢, Como sabe usted que sus clientes quedan satisfechos con los productos que
la empresa provee?

¢, Qué tipos de dificultades tienen con sus clientes?

¢écon que frecuencia se presentan estas dificultades?

¢La empresa realiza un servicio adicional luego de haber realizado la venta de
sus productos?

¢La empresa es flexible y esta preparada para cambios drasticos adaptandose

rapidamente, e incorporando técnicas y buenas practicas facilmente?

Reingenieria de la Estructura Organizativa
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Cargo actual:

ANEXO 2
CUESTIONARIO PARA ADMINISTRATIVOS

Objetivo: Recabar informacion para elaborar el diagnéstico de la situacion de la

Empresa tomando como base la percepcion de los trabajadores del area administrativa.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Usted conoce la mision de la empresa TENSOCRET?

> ] O
¢ Usted conoce la vision de la empresa TENSOCRET?
Si No

[ ] [ ]

¢ Usted tiene conocimiento de los objetivos de la empresa TENSOCRET?

si[ ] No[ ]

La empresa TENSOCRET cuenta con:

a. Una estructura organica definida y formalizada |:|
b. Una estructura organica definida que no esta formalizada |:|
c. No cuenta con una estructura organica |:|

¢, Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad dentro de la

empresa
Si I:I No I:I

El gerente general:

Delega funciones entre el personal
En ocasiones solo delega funciones en personal de confianza

Realiza la mayor parte de las actividades
Los procedimientos de las actividades que se realizan en cada area son:

Adecuados |:| Necesitan redefinirse |:|

¢El personal de la empresa es flexible y esta preparado para cambios decisivos?

Si |:| No |:|
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ANEXO 3

CUESTIONARIO

Cargo actual| |

Objetivo: Recabar informacién para elaborar el diagnéstico de la situacion de la

Empresa tomando como base la percepcion de los empleados del &rea operativo.

1. ¢Cuanto tiempo trabaja en la empresa TENSOCRET?

a) De uno a seis meses

b) De seis meses a un afio

¢) De un afio a dos afios

d) Mas de dos afios

2. ¢De qué forma se le hizo conocer las funciones correspondientes a su cargo al
momento de ingresar a la empresa?

a) De manera verbal

b) De manera escrita

c¢) De manera verbal y escrita

d) Ninguna, tuve que consultar qué hacer

3. ¢Las funciones que usted desempefia corresponden al cargo al que fue asignado?

a) Si, todas corresponden

b) Algunas no corresponden (30% a 50%)

¢) Muchas no corresponden (60% a 80%)

d) No, ninguna corresponde

4. ¢Considera usted que algun empleado de otra &rea realiza las mismas funciones que
usted desempefia?

Si En ocasiones NO
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5. ¢Quién es su jefe inmediato?

a) Gerente general

b) Jefe de ventas

¢) Encargado de planta
d) Contador

e) Otros
6. ¢ Segun su ¢ opinion cudles son las mayores
dificultades en la empresa?
a) Falta de planificacion e) Falta de comunicacién
b) Falta de organizacién f) No se delega funciones
¢) Personal no capacitado g) Falta de control y seguimiento
d) Sobrecarga de trabajo h) Otros

7. Sitendrian que darse cambios en las funciones que usted desempefia con el fin de
disminuir las dificultades en la empresa, ¢ usted se adecuaria a estos cambios?
Si No

Sugerencias y comentarios

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 4

CUESTIONARIO CLIENTES

Cliente | |

Objetivo: Recabar informacion para elaborar el diagnéstico de la situacion de la
Empresa tomando como base la percepcion de los clientes.

4. ¢En general que calificacion le corresponderia a la empresa TENSOCRET?
Del 1 a5 donde

es malo

es regular

es bueno

es muy bueno

v A W N B

es excelente

5. Por favor, valore del 1 al 5 los siguientes atributos de la empresa

TENSOCRET:
2.1 La calidad del producto 2.2 La Organizacion de la empresa
1 esmalo 1 es malo
2 esregular 2 esregular
3 esbueno 3 es bueno
4 es muy bueno 4 es muy bueno
5 es excelente 5 es excelente

2.3 El precio del producto

es malo

es regular

es bueno

es muy bueno

u b W N =

es excelente
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6. Algunavez tuvo reclamos sobre:

e Ningun reclamo

e Con la entrega del producto

e La calidad del producto

e La persona que lo atendié

jGracias por su colaboracion!
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ANEXO 5

Preparacion del
hormigén

Moldeado
hormigén

Stock de viguetas
pretensadas
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ANEXO 6

Materia prima
Polietileno

expandible

de

Bloques

plastoformo
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ANEXO 8

Cortado de los
bloques de
plastoformo

Pestafiado del
plastoformo

Stock de
complementos de
plastoformo

Acomodacion de las
viguetas y

plastoformos en obra S

e Y ae/
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ANEXO 9

Reunidén para realizar
el FODA en Oficina de
El Alto

Reunidén para realizar
el FODA en Oficina de
El Alto
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ANEXO 10

Reunién para realizar
el FODA en Oficina de
El Alto

Reunién para realizar
el FODA en Oficina de
El Alto
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ANEXO 11
PRESUPUESTO PARA LA REINGENIERIA

DETALLE MONTO (Bs.)

PRIMERA ETAPA

Facilitador /a Bs. 400.-
Reuniones con ejecutivos y talleres de sensibilizacion .
Materiales Bs. 200.-
Equipos Bs. 300.-
Refrigerios Bs. 300.-
Viaticos Bs. 150.-
SEGUNDA ETAPA Y TERCERA ETAPA Facilitador/a Bs. 800.-
Materiales Bs. 500.-
Talleres de diagndstico y trabajo con equipo TENSOCRET SRL Equipos Bs. 500.-
Elaboracién, presentacién y validacion de la propuesta
Refrigerios Bs. 300.-
Viaticos Bs. 200.-
CUARTA ETAPA Implementacion
Talleres de capacitacion al personal Capacitador, materiales, equipos Bs. 1500-
Incorporacién de persona
Reclutamiento, contratacion de personal Bs. 1000.-
Adecuacién de oficinas Sueldos y salarios (1er mes) Bs. 6000.-
Muebles y enseres de oficina Bs. 5000.-
Equipos de computacién Bs- 7000.-
Materiales de escritorio y oficina Bs. 2000.-
TOTAL Bs. 26100.-
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