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Presentacion del tema

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo en Central de Mangueras S.A.,
institucion privada fundada en 1979. La sede central se encuentra ubicada en la provincia de San

José, 150 metros oeste de la Plaza de deportes de La Uruca.

La investigacion es uno de los requisitos a cumplir ante la Universidad San Marcos, para

optar por el grado académico de licenciatura en Administracion de Empresas.

El tema desarrollado en este proyecto es “La estructura organizacional como factor
importante en el cumplimiento de los objetivos empresariales en la empresa Central de Mangueras

S.A., durante el primer semestre del afio 2020.
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Resumen ejecutivo

La presente investigacion se desarrolla en la empresa Central de Mangueras S.A., cuya
finalidad bésica es evaluar la estructura organizacional como proceso administrativo importante
en el cumplimiento de los objetivos empresariales de la empresa Central de Mangueras S.A., por

medio de aplicar instrumentos de investigacion.

Para la investigacion se estudian las siguientes variables: estructura organizacional, proceso

administrativo, percepcion de los colaboradores y objetivos estratégicos.

Los resultados obtenidos reflejan el conocimiento de los colaboradores sobre la estructura
organizacional hasta la fecha y sus componentes principales. Ademas, todos los entrevistado s
sefialan conocer sus propias funciones y sus responsabilidades. Un factor importante es que cada
gerencia planea y controla su proceso productivo de forma individual y la principal debilidad que

resulta evidente es la falta de comunicacion entre departamentos.

Por lo anterior, las medidas propuestas para disminuir sus debilidades se encuentra
implementar una nueva estructura organizacional e incorporarla en la actualizacion de la norma
ISO 9001:2015 de la que es integrante asi como incorporar las politicas de valores y la motivac ion

al personal.



Capitulo 1

Introduccion

Con la presente investigacion se pretende conocer la estructura organizacional con la que
toda empresa debe contar, con el fin de lograr una gestion eficaz, eficiente y la cual le permita
cumplir con sus objetivos generales en su desarrollo, para lograr un posicionamiento reconocido

en el mercado, aumentar la satisfaccion del cliente y evolucionar con un personal motivado.

La investigacion se denomina “La estructura organizacional como factor importante en el
cumplimiento de los objetivos empresariales en la empresa Central de Mangueras S.A., durante el

primer semestre del afio 2020”.

En la parte introductoria de esta investigacion, correspondiente al primer capitulo, se
describe el problema presentado por el investigador, sus antecedentes, la justificacion para plantear

ese problema, las preguntas claves y sus objetivos tanto generales como especificos.

En el segundo capitulo, denominado marco tedrico, es la exposicion resumida de las
principales teorias sobre estructura organizacional, en cuyo aparte se explica y fundamenta cada

una de las variables adesarrollar en el transcurso de la investigacion.

Con respecto al tercer capitulo marco metodologico para esta investigacion, se utilizara el

enfoque cualitativo, con elementos cuantitativos en el analisis del instrumento de observacion,
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aplicado a los colaboradores de la empresa. Con ello se pretende comprender el fendmeno de
estudio como se encuentra en la actualidad y, de esta forma, determinar el tipo de estructura

existente y establecer la deseable parasu labor diaria.

Se intentara mostrar a partir de las encuestas y las diferentes teorias su importancia a nivel
estratégico; pues abarca temas de efectividad, eficacia y clima organizacional; aspectos de gran

impacto en la vida de una organizacion.

Posteriormente, en el cuarto capitulo se exponen los resultados, la interpretacion y la

comparacion del analisis de las teorias mencionadas en el capitulo inicial.

En el quinto capitulo se dan las conclusiones y las recomendaciones correspondientes, para
finalmente exponer en el capitulo sexto, la propuesta sobre el tipo de estructura que se considera

Optimo para la empresa en estudio.

Antecedentes

Indistintamente de su tamario, todas las empresas en general necesitan contar con una
estructura organizacional adecuada, para facilitar el modo de desarrollar procesos de forma
ordenada a nivel interno y lograr el crecimiento en el mercado, su nivel de ventas, ademas de
aumentar la eficiencia en el personal; a su vez, esto se traduce en el cumplimiento de los objetivos

propuestos como empresa.
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En la actualidad, se vive en un mundo globalizado, en donde lo Unico permanente es el
cambio; por lo tanto, se considera fundamental que las organizaciones estén preparadas para
competir y lograr posicionarse firmemente en el mercado. Para lograr este propoésito, se debe
determinar el principio de su fortaleza, aqui se vuelve necesario analizar y definir la estructura

organizativa que posea.

Desde este contexto, cabe considerar y determinar una estructura conveniente a la empresa,
el punto de partida para desarrollar es una estrategia que le permita participar efectiva y

eficazmente en el ambiente competitivo actual.

Es importante aclarar que hasta el momento, en esta empresa, no se ha llevado a cabo ningin
estudio sobre el tema propuesto, lo cual permite que la investigacion sea novedosa para la empresa ;
por tanto, son de gran utilidad los resultados obtenidos y aprovechables con la presente
investigacion. No obstante, a nivel externo si existen diversos estudios al respecto, tanto en

instituciones publicas como privadas.

Justificacion del problema

Las exigencias cada vez mayores del mercado hacen que la empresa tenga que esforzarse
maés en la calidad de sus productos o servicios, asi como en la atencion que les brindan a sus
clientes, con el fin de obtener su mayor satisfaccion. Un cliente insatisfecho siempre tendra otras
opciones para satisfacer sus necesidades y demandas; una empresa que busca ofrecer un producto

de calidad no puede permitir que el cliente considere la competencia como una opcion.
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Es necesario crear una estructura organizacional ya que toda empresa, cualquiera que sea la
actividad a la cual se dedique y su tamafio, requiere ser administrada por medio de una
organizacion interna bien estructurada, para cumplir con sus objetivos, ya que por medio de la
administracion se puede alcanzar un mayor aprovechamiento de los recursos que intervienen en la

empresa.

Por esta razon, es indispensable realizar un anélisis de la estructura organizacional de la
empresa; es decir, establecer una estructura intencionada de los papeles que los individuos deberan

desempefiar, ademés de la organizacion desde un régimen operativo, directivo y estratégico.

Una estructura organizacional se debe disefiar para definir quién realizara las tareas y quiénes
serén los responsables de los resultados, para asi eliminar los obstaculos al desempefio, los cuales
resultan de la confusién e incertidumbre respecto de la asignacién de actividades; y ademas, debe
permitir redes de toma de decisiones y comunicacion que respondan y sirvan de apoyo a los

objetivos empresariales.

El disefar tal estructura de forma bien definida, puede traer muchos beneficios para la
empresa como: reduccién de costos, mejor comunicacion interna, circulacion de informacion para
la toma de decisiones, niveles jerarquicos reconocidos, definicion de funciones especificas,

motivacion de los trabajadores, incremento de la eficiencia en el trabajo, entre otros.
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En toda entidad, existe alguna forma de administracion, ya sea definida y bien establecida o

implicita y no documentada.

La administracion bien establecida se refiere al logro de los objetivos de forma eficiente,
como consecuencia del proceso de planificacion, organizacion, direccion, control e integracion del
personal. Dichos objetivos se deben determinar, segln las expectativas de la empresa, de acuerdo
con el personal, en cuanto a su capacidad, preparacion, motivacion y disponibilidad para el trabajo;

de ahi el énfasis de que el recurso humano es vital para el desempefio de la empresa en la sociedad.

La presente investigacion se desarrolla en la empresa Central de Mangueras S.A. Si bien se
establece como una empresa organizada, resulta necesario el contar con una estructura
organizacional definida, manuales de procedimientos y cualquier otro documento que defina y

determine un puesto clave dentro de la organizacion.

Una estructura organizacional es la base para realizar una buena administracion, el orden
que se deriva de ella proyecta una buena imagen de la empresa, lo cual se puede traducir en el

incremento en las ventas.

De acuerdo con lo anterior, se considera util para la empresa efectuar un andlisis de la
estructura organizacional, pues esto trae consigo importantes beneficios, como por ejemplo al

organizar su esquema de trabajo, desde un punto de vista organizativo, directivo y estratégico.
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Preguntas de investigacion y planteamiento concreto del problema

La idea fundamental de este proyecto consiste en la necesidad de una adecuada estructura
organizacional en las micro y las pequefias empresas que se desarrollan en Costa Rica, en la
actualidad, es un factor muy importante para el éxito de las empresas, porque permite definir una
estructura interna para cada una de las funciones y las aportaciones individuales que desarrollan

los colaboradores de esta, conel fin de lograr el objetivo empresarial como desarrollo de mercado.

Una estructura organizacional bien determinada permite ademas aumentar su competitividad,
la cual es una necesidad fundamental en la actualidad; por lo tanto, el problema de investigac ion

se define asi:

e COmo afecta la estructura organizacional en el cumplimiento de los objetivos

empresariales de la empresa Central de Mangueras S.A.?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

e Evaluar la estructura organizacional como proceso administrativo importante en el

cumplimiento de los objetivos empresariales de la empresa Central de Mangueras S.A.,

mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion.

Objetivos especificos
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e ldentificar los componentes de la estructura organizacional existente en la empresa.

e Describir los principales componentes del proceso administrativo, lineas de jerarquia que
influyen en la percepcién de los colaboradores.

e Analizar como afecta el cumplimiento de los objetivos estratégicos la forma de
organizacion actual.

e Proponer la estructura organizacional que sea méas adecuada en la empresa Central de
Mangueras S.A., con el fin de que permita la consecucion de los objetivos

organizacionales.

Limitaciones de la investigacion

El sesgo de la informacion recopilada lo ocasiona la disponibilidad de los encuestados de la

empresa en estudio.

El periodo donde se realiza la investigacion fue durante el primer semestre de 2020.
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Capitulo 11

Marco situacional

Antecedentes de la empresa

Resefia histérica

Central de Mangueras S.A. es una empresa industrial y automotriz, establecida hace cuatro
décadas, la cual atiende todo el territorio nacional desde las doce sucursales. Cuenta con mas de
200 colaboradores y una unidad de asesores en ventas que recorren las principales empresas de
Costa Rica. Los puntos de venta incluyen méas de veinte socios estratégicos, los cuales se encargan

de la distribucion de los productos.

Se inaugurd en 1979 por Cristina Castro y Rodolfo Barrantes; su campo de especialidad
inicial fue la comercializacion de mangueras hidraulicas e industriales, fajas y acoples. A partir de
1981 incluye en su gama de productos mas lineas de ventas como: bandas transportadoras,

compresores, maquinas de lavado y lubricantes.

Desde hace varios afios, Central de Mangueras S.A. goza de la Certificacion de Calidad
ISO 9001, lo cual garantiza mejora continua y excelencia en todos sus procesos de
comercializacion; desde productos, herramientas y repuestos; asi como también de servicios
técnicos. La empresa realiza ademas la instalacion, mantenimiento y reparacion de equipos para

el mercado industrial, agricola, automotriz e institucional.
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En los primeros meses del afio 2018, Central de Mangueras S.A. fue evaluada nuevamente
por Applus México y se comprobd que cumple plenamente con los requisitos de la norma ISO

9001:2015.

Cada dia dan vida a la Misién empresarial, estan comprometidos con un trabajo
emocionante, impulsado por la guia de sus lideres y llevado a cabo con altisima vocacién para
servirle a cada uno de los clientes y para ello siguen un camino trazado por: Un enfoque al cliente
para ofrecer soluciones integrales a sus necesidades. Los Pilares: Personal, Procesos,
Responsabilizacion y Ejecuciéon. Un equipo profesional, técnico y de ventas de alto rendimie nto.
Los valores Pasion, Innovacion, Lealtad y Respeto. Y un claro compromiso con el Sistema de

Gestion, los requisitos aplicables y la mejora continda.

Ofrecen el servicio de post-venta que asesora adecuadamente, a la vez que brindan
soluciones integrales a las necesidades de los clientes en servicios como el taller de bandas, taller

de servicio, CM oil system, auditorias energéticas y de flujo.

Mision

Misidn: “Somos el socio estratégico en el crecimiento y productividad de nuestros clientes,

aportando — con seguridad, oportunidad y eficiencia — soluciones integrales sustentadas en las

competencias de un equipo humano comprometido™.
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Valores

Los valores de la empresa son: pasion, innovacion, lealtad y respecto.

Organigrama actual

Sub Gerencia
xxxx
" Gerencia de
E‘El— I:':loll‘““iwﬁs =

&

Fuente: tomado del sitio web http://www.centraldemangueras.com/

Proyectos Mercadeo

I

Gerencia de ‘ Gerencia de ‘

RRHH
Calidad

Almacs

£

Mercadeo

Sarviclo Téchico

£
g
H

]
=
]
g
g
3

Crédita y Cobro

Administracisn

Marco teorico

Las empresas, conscientes de que el trabajo humano organizado Y tecnificado es la base de
la eficiencia en sus actividades, independientemente de la naturaleza de estas, han puesto especial

interés a la organizacién como parte fundamental del proceso administrativo.

Una buena administracion, garantiza la existencia, supervivencia y éxito de la empresa. La
administracion es una actividad que se aplica a todo tipo de organizaciones que toma los recursos
(humanos, materiales, econdmicos) para que se logren de manera eficaz y eficiente los objetivos y

metas de la empresa, por medio de la combinacion del trabajo en equipo y las funciones de


http://www.centraldemangueras.com/
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planificacién, organizacion, direccion y control, en un ambiente adecuado con relaciones

armoniosas.

Para Blandez, la administracion es “un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar, desempefiado para determinar y lograr los objetivos manifestados,
mediante el uso de seres humanos y de otros recursos. Es conducir esfuerzo y talento para la

obtencién de resultados”. (Blandez, 2014:24)

La administracion es una disciplina que a lo largo del tiempo, se ha transformado con el fin
de cubrir las necesidades y los cambios de la sociedad, y, junto con ella, de los mercados de la

economia y sobre todo de las organizaciones.

El éxito de las organizaciones dependera de la efectividad de una buena administrac ion;
pues esta favorece la integracion de equipos de trabajo y buenas relaciones humanas, asi como la
adecuada utilizacion de los recursos materiales y las instalaciones; también indica los obstaculos
a vencer y determina soluciones para los problemas que se detecten. La administracié n define los
objetivos y emplea con eficacia los recursos de acuerdo con la planeacion, organizacién, ejecucion

y el control.

Los administradores son los responsables de planear, organizar y dirigir las acciones dentro
de las organizaciones. Para ello, llevan a cabo cuatro funciones béasicas que conforman lo que se

conoce como “proceso administrativo”.
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Henry Fayol fue el autor que determiné las cuatro funciones vitales en la administrac i6 n,
desde la creencia de la necesidad de sistematizar las tareas de una empresa. Su aporte a la disciplina

es importante hasta la actualidad.

Se le llama “proceso administrativo”, porque dentro de las organizaciones se sistemat iza
una serie de actividades importantes para el logro de los objetivos: en primer lugar estos se fijan,
después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y, por Gltimo, se verifica

el cumplimiento de los objetivos.

Para aclarar lo que son las funciones administrativas, Fayol determiné que engloban los

elementos de la administracion:

e Planear: visualizar el futuro y trazar el programa de accion.

e Organizar: construir tanto el organismo material como el social de la empresa.

e Dirigir: guiary orientar al personal.

e Coordinar: ligar, unir, armonizar todos los actos y todos los esfuerzos colectivos.

e Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las drdenes

dadas. (Luna, 2014: 43)

Segun Luna“la planeacion representa el inicio y la base del proceso administrativo. Sin ésta lo

que se realice en la organizacion, direccion y control no tiene razén de ser, dado que funcionaria
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sin haber determinado los resultados que persigue todo organismo social y esto seria poner en

peligro su futuro.”(Luna, 2014: 58)

La planeacion determina qué quiere ser la empresa, doénde se va a establecer, cuando inic iara
operaciones y como lo va a lograr. Estas palabras representan y deben tener respuestas correctas

para no poner en riesgo al grupo social en el futuro, que siempre es el enfoque de la planeacion.

Luna define la planeacion de la siguiente manera: “Planeacion es la fijacion de los objetivos,

estrategias, politicas, programas, procedimientos y presupuestos; partiendo de una prevision, para

que el organismo social cuente con las bases que se requieren encause [sic] correctamente las otras

fases del proceso administrativo”. (Luna, 2014: 58)

Parallevar acabo la planeacion deben observarse los siguientes principios:

e Objetividad y cuantificacion.

e Factibilidad.
e Flexibilidad.
e Unidad.

e Del cambio de estrategias.

Los elementos de la planeacidn, segun el autor mencionado son los siguientes:

e Lainvestigacion.

e Losobjetivos.
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e Los pronosticos.

e Lasestrategias.

e Laspoliticas.

e Los procedimientos.
e Los programas.

e Los presupuestos.

La planeacion se clasifica en diferentes tipos:

e Planeacion estratégica
e Planeacion tactica.

e Planeacion operativa.

La planeacion estratégica se concibe como

[...] el proceso que consiste en decidir sobre la mision, visién, valores, objetivos y
estrategias de una organizacién, sobre los recursos que seran utilizados y las politicas
generales gque orientaran la adquisicion y coordinacion de tales recursos, considerando a la

empresa como una entidad total, es un mediano y largo plazo. (Luna, 2014: 61)

La administracién estratégica determina la situacion en la que se encuentra la empresa. Se
aplica para enfrentar situaciones futuras y desarrollar mecanismos que permitan alcanzar los

objetivos enun entorno competitivo y cambiante; por lo anterior, la toma de decisiones estratégicas



23

puede determinar el éxito o el fracaso en la toma de decisiones. Es importante que los gerentes

equilibren los beneficios de la estrategia con sus implicaciones éticas.

La empresa Central de Mangueras S.A., busca establecer su estrategia para orientar el rumbo
que debe seguir la empresa en el mercado como guia para el logro de los objetivos. La estrategia
se implementa por medio de la estructura organizacional, crea valor mediante la asignacién de

tareas y actividades para explotar capacidades y habilidades de los trabajadores.

Los objetivos estratégicos se utilizan para hacer operativa la declaracion de la misién y
estan en un punto intermedio entre la vision y la misién. Llundaim define los define de la siguie nte

manera:

[...] los objetivos estratégicos pretenden concretar todo lo analizado y decidido en
iniciativas concretas, cuantificadas y medibles, desplegadas en lineas de acciéon de
crecimiento y de mejora, que deben concentrar los esfuerzos y los recursos de la empresa
durante el préximo periodo, de forma integrada, y que deben ser abordados desde el
momento actual. Los objetivos estratégicos se estructuran en: financieros (volumen de
negocio y beneficio), de mercado (facturacion), de innovacion y procesos (margen y
potencial facturacion), de formacion, crecimiento del conocimiento y los sistemas, calidad
de vida laboral (facturacion por persona, rentabilidad por persona, valor afiadido por

persona y responsabilidad social). (Llundain, 2017: 76)
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De preferencia, los objetivos estratégicos deben contemplar un horizonte de cinco afos
abordables desde el presente del ejercicio; es decir, desde el inicio de la gestion se deben definir
para medir el avance constantemente y conocer la situacion de la empresa en cualquier momento

de la vida organizacional.

A continuacion, se detallarda méas ampliamente sobre la estructuracion de los objetivos

estratégicos.

Los objetivos financieros se centran en como conseguir el incremento del volumen de negocio
con beneficio, aumentando este de tal manera que se pueda retribuir al accionista, mantener las
reservas necesarias, retribuir adecuadamente al personal y acometer nuevas inversiones que
mantengan la solvencia y el crecimiento de la empresa. Dentro de las posibles areas donde
establecer los objetivos financieros, se encuentran: volumen de negocio, riesgo, productividad,

rendimiento, valor.

Los objetivos de mercado se centran en como se incrementa la facturacion en los mercados
actuales y como se abre a nuevos mercados. Dentro de las posibles areas donde establecer este tipo
de objetivos se hallan: crecimiento de mercados, rentabilidad, consolidacién, efectividad de la

comunicacion.

Los objetivos de innovacion y procesos se centran en como lograr incrementar la

facturacion por una aportacion al mercado de mayor valor afiadido y por una mejor productividad,
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asi en como incrementar el margen por una mejor gestion del ciclo productivo, de los inventar ios

y los procesos. Dentro de las posibles areas se encuentran: innovacion, procesos, calidad.

En Central de Mangueras S.A. la estructura de los objetivos estratégicos basados en la
innovacion seria una buena opcion; pues dentro del area de calidad se puede profundizar en temas
como el desarrollo y la evolucion de la estructura operativa, la calidad productiva, de gestion y

direccion, ademas del medio ambiente.

Los objetivos de formacién y crecimiento se centran en como conseguir el beneficio, a
través de dos variables: el incremento de la facturacion y de los ingresos y el incremento del
margen. Ambas variables se consiguen a través del desarrollo de tres areas: la gestion del
conocimiento, la integracion de las personas en el proyecto empresarial y su desarrollo profesiona I,
y el desarrollo de los sistemas de informacion. Dentro de las posibles areas se encuentran: gestion

del conocimiento, desarrollo de las personas, desarrollo de los sistemas. (Llundain, 2017: 80)

Un punto muy importante es que todos los objetivos estratégicos definidos inicialme nte
deben estar concatenados y repercutir unos en otros, en uno o en varios, de tal forma que todos

vayan confluyendo en los objetivos de caracter financiero.

Normalmente, las empresas terminan el proceso en la determinacion de los objetivos
estratégicos. El plan no se termina si no es compartido con los trabajadores de la empresa, quienes
también piensan y sienten, se juegan su vida en la viabilidad del negocio en el que estan

involucrados. El despliegue del proyecto estratégico en toda la organizacion es por completo
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necesaria, permite la participacion de la estructura humana, del capital intelectual de la empresa
en el impulso del proyecto, posibilita que todos capten las metas, los objetivos y el porqué de las

acciones a llevar a cabo.

Segun Giner de la Fuente “la funcién organizacion conforma el conjunto de principios, reglas,
procedimientos, técnicas y habilidades directivas que disefian la estructura organizativa y
configuran los procesos para lograr una accion eficiente y eficaz respecto a los objetivos

pretendidos.” (Giner de la Fuente, 2014: 52)

La entidad es una funcion que persigue obtener un fin, el cual fue previamente definido a
través de la planeacién. Busca efectuar una serie de actividades y después coordinarlas, de tal

forma que el conjunto de las mismas acte como una sola, para lograr propdsitos comunes.

El proceso de organizar es basico para todos los tipos de empresas. Una vez formulados
los objetivos y los planes, la administracion debe crear una manera ordenada de reunir recursos

fisicos y humanos efectivos para alcanzar las metas de la empresa.

Para Lluna organizacién es “agrupar, estructurar y ordenar con base en el tamafio y giro de

la empresa, el trabajo, la departamentalizacion, la autoridad-responsabilidad, los equipos y grupos,

para que se cumplan con eficacia y eficiencia los planes definidos”. (Luna, 2014:74)

Segun el autor citado la organizacion es importante porque:



27

e Define laestructura correcta de las empresas.

e Determina los niveles jerérquicos indicados para el funcionamiento eficiente de sus
integrantes.

e Elimina la duplicidad de funciones en la departamentalizacion.

e Esunmedio paralograr lo planeado.

e Coordina la division del trabajo para que se dé un orden.

e Determina la estructura para que las fases de direccion y control tengan bases confiab les.

(Luna, 2014: 74)

Principios de la organizacion:

e Especializacion.

e Unidad de mando.

e Jerarquia.

e Del objetivo

e Paridad de autoridad y responsabilidad.
e Difusion.

e Amplitud o tramo de control.

e De la coordinacion. (Luna, 2014: 75)
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Una adecuada organizacion proporciona métodos para que las tareas se realicen de una manera
correcta, reduciend los costos, evitando duplicidad de esfuerzos al determinar las

responsabilidades de cada trabajador. Luna considera lo siguiente:

[...] la organizacion trae como resultado una estructura formal que debe considerarse como
marco que integra todas las funciones de acuerdo con el modelo elegido por los dirigentes,
el cual sugiere orden, arreglo l6gico y relacion armonica. Los lineamientos generales de la
organizacion de una empresa les sugiere esa estructura, ubicando el marco dentro del cual

las personas pueden trabajar motivadas y en forma efectiva. (Luna, 2014: 75)

Luna menciona las fases de la organizacion de la siguiente forma:

e Division del trabajo: es un proceso elemental que se realiza en la organizacién. En todo
tipo de empresa el trabajo se puede dividir en forma vertical y horizontal. La division del
trabajo vertical se sustenta en la fijacion de las lineas de autoridad y establece los niveles
que integran la estructura organizacional vertical, facilitando también el sentido de la

comunicacion.

La division del trabajo horizontal se fundamenta en la especializacion; de esta forma se

puede generar mas trabajo con el mismo esfuerzo al elevar la efectividad.

La division del trabajo es repartir y limitar las actividades en forma vertical y horizonta |,

con el propésito de realizar una funcién con efectividad. (Luna, 2014: 76)
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La jerarquizacion: es la ubicacion de las funciones de una empresa tomando como base el
orden de rango, grado, nivel o importancia. La importancia de los niveles jerarquicos en la
organizacion es que representan el conjunto de 6rganos agrupados con base en el grado de
autoridad y responsabilidad que tienen, esto contempla la definicion de la estructura de la empresa

estableciendo en forma correcta la autoridad. (Luna, 2014: 79)

En el anexo 1 se observan los diferentes organigramas clasicos y modernos en los cuales
se recoge sobre todo la estructura jerarquica —la organizacion vertical-y la funcién a la que van

destinados.

Al hablar de estructura formal, se refiere a la disposicion u ordenacion de los érganos o
cargos que componen una empresa. Segun Chiavenato, considera a la estructura organizacio nal
“como el conjunto de elementos relativamente estables que se relacionan en el tiempo y en el

espacio para formar una totalidad” (Chiavenato, 2009: 8).

En la organizacién existe la estructura formal que es la oficialmente aceptada por la
direccion de la empresa, compuesta por los 6rganos y cargos de esta; se representa mediante el

organigrama.

La estructura organizacional es el tema clave para la investigacion y busca determinar cual
es la estructura idonea para la labor en estudio. Para la empresa, la importancia de contar con una

estructura organizacional se basaen:



30

a) Detallar todo el trabajo que se debe hacer para alcanzar las metas de la empresa.

b) Dividir la carga total del trabajo en actividades que pueden ser desarrolladas lI6gica y
confortablemente por una persona o un grupo.

c) Combinar el trabajo de los miembros de la empresa en forma légica v eficiente.

d) Crear un mecanismo para coordinar el trabajo de todos los miembros de la empresa en
un todo unificado y arménico.

e) Controlar la efectividad de la organizacion.

f) Determinar las necesidades futuras de personal y los programas de capacitacion
requeridos.

g) Revelar debilidades como: duplicacion de esfuerzos, confusion en cuanto a las lineas de
autoridad, desmedida prolongacién de las lineas de comunicacién y excesos de procesos, entre

otros.

El propdsito del organigrama es revelar la armazdn basica de la organizaciéon, el cual
muestra las funciones, los departamentos o las posiciones de la empresa y cdmo se relacionan entre

si con el orden jerarquico y los adecuados canales de comunicacion.

Koontz explica en su obra que “Toda estructura organizacional, por simple que sea, se
pude diagramar, ya que el esquema solo indica cémo estan ligados los departamentos a lo largo de

las principales lineas de autoridad”. (Koontz, 2012: 26)
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El organigrama que presenta la empresa se adecla a la pequefia empresa que representa ;
sin embargo, parte de esta investigacion consiste en valorar la posibilidad de realizar cambios que

generen un beneficio propio adicha estructura dentro de la organizacion.

Al dirigir se aplica realmente la administracion; a esta fase del proceso administra t ivo
algunos autores relevantes la identifican también como liderazgo, guiar, comando, ejecucion o
como parte de la implementacion. Cabe afirmar que direccion es el corazén de la administrac i6 n,

dado que realiza todos los movimientos para que lo demas funcione sinérgicamente.

Para el autor direccion es “cjercer el liderazgo mediante una adecuada comunicac i6 n,
motivacion, supervision y toma de decisiones para alcanzar en forma efectiva lo planeado,

organizado, y de esta forma lograr los prop6sitos del organismo social” (Luna, 2014: 106)

La direccion es relevante porque:

e Por medio de esta se logra motivar los recursos humanos de la empresa y al propio
ejecutivo.

e Selogra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de comunicacion.

e Lo establecido en la planeacion y organizacion, se pone en movimiento como un proceso
continuo.

e Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y directivos.

e Esuna de las bases para que se aplique el control.
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A las funciones del proceso de direccion se les conoce como etapas 0 procesos, éstas consisten
en desarrollar la supervision, el liderazgo, la comunicacion, la motivacion y la toma de decisiones.
Practicamente no existe una secuencia entre sus elementos, ya que se realizan indistintame nte.

(Luna, 2014: 107)

En esta investigacion se profundizard especificamente en los conceptos de liderazgo y
motivacion; pues representan los pilares en el tipo de percepcion que tengan los trabajadores sobre
las personas que dirigen la empresa, la actitud que tengan hacia ella, lo cual promueve la clase de

clima que posee la empresa.

En la actualidad, un liderazgo altamente eficiente se hace necesario para poder asegurar
condiciones favorables de trabajo, que garanticen el logro de los objetivos en la empresa. El
rendimiento humano es indispensable para el funcionamiento de una organizacion; por ello, las
acciones del lider deben estar dirigidas especificamente en la gestion de los recursos humanos,

como una estrategia fundamental para el éxito.

El liderazgo es el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar con entusiasmo para
alcanzar los propdsitos de la organizacion. Son también las personas que ayudan a un equipo o
grupo a identificar hacia donde se dirige y luego los motiva para lograr sus metas. Sin el liderazgo
una empresa seria solamente una confusion de recursos; es decir, se requiere de este para
desarrollar al maximo estos recursos, Yy, de esta forma, la empresa logra lo que pretende. (Luna,

2014: 110)
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Cuadro 1: caracteristicas de un lider

Fuente: Luna, A (2014). Proceso Administrativo.

Segun el autor los tres diferentes tipos de habilidades que utilizan los lideres son:

Habilidades técnicas: es la posesion de conocimientos y destrezas en actividades que
suponen la aplicacion de métodos, procesos y procedimientos. Implica, por tanto, el diestro
uso de instrumentos y técnicas especificas.

Habilidades humanas: es la capacidad para trabajar con individuos, esfuerzos,
cooperativos, trabajo en equipo, la creacion de condiciones donde las personas se sienten

protegidas Yy libres de expresar sus opiniones.
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Habilidades conceptuales: es la capacidad para percibir el panorama general, distinguir los
elementos mas significativos de una situacion y comprender las relaciones entre ellos.

(Luna, 2014: 111)

Segun el autor existen diferentes tipos de lideres, segun la forma de ejercer el liderazgo:

Lider espontaneo: es el lider que surge espontdneamente al presentarse una determinada
situacion o problema asumiendo el mando de las acciones a realizar, dando instruccio nes
y coordinando las acciones necesarias para llevarlas a buen fin.

Lider tradicional: es el lider que obtiene el poder por poseer un cargo o por pertenecer a un
grupo de poder establecido anteriormente; es el caso que suele darse en monarquias y
empresas familiares, en las que el liderazgo es heradado a un miembro,
independientemente de que el individuo en cuestion posea o no las cualidades necesarias
para dirigir y liderar a sus subordinados.

Lider autoritario: es aquel que toma las decisiones de forma autoritaria, sin pedir consejo a
otras personas ni dar explicaciones sobre sus actos y decisiones; aunque en ocasiones sus
decisiones son acertadas, suelen errar en el camino adecuado para la consecucién de las
acciones tendientes a un fin preciso, ya que al ser autoritarios ignoran y desaprovechan las
opiniones y las sugerencias de sus subordinados.

Lider democratico: es el lider que toma las decisiones, previa consulta a los demas, y
plantea los problemas aceptando las opiniones y consejos de otros para tomar las

decisiones. (Ruiz, 2017:7)
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Por otro lado, el clima organizacional, es el conjunto de caracteristicas permanentes que tiene
la organizacion; se relaciona con la personalidad, percepcion, motivacion, de los trabajadores de
la empresa en donde laboran, incluye también la remuneracion, relaciones interpersonales y
condiciones fisicas. Tiene mucho que ver con las actitudes y el aprendizaje que personalme nte

ellos asuman en relacion con la empresa.

El clima organizacional lo constituye el medio interno de una organizacion, incluye diferentes
aspectos, la atmosfera que existe en cada departamento, la situacion que se sobrepone mutuame nte
en diversos grados como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas de la compafiia, las
metas operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales). Ademas de las actitudes,
sistemas de valores, formas de comportamiento sociales que son sancionados (factor social)

(Chiavenato, 2009).

Para este estudio, en la empresa Central de Mangueras S.A., el clima que exista va a tener
impacto directo con la estructura organizacional, debido a que el clima organizacional determina
la empresa y su modo de trabajar diariamente. Cualquier situacion que se presente, interesa, para
asi determinar si existen situaciones conflictivas que desmejoren la productividad, siendo éste

parte del clima que haya en una empresa.

Siempre que las personas tengan que convivir unas con otras, se pueden generar situacio nes

conflictivas, por esto el conflicto es parte de la vida de las organizaciones Yy resulta inevitable. Esta
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situacion puede presentarse por escasez de recursos, mala comunicacion, valores y percepciones

personales y metas incompatibles, entre otros.

De acuerdo con esto, Chiavenato define el conflicto organizacional como:

[...] un proceso de oposicion y confrontacion que puede ocurrir en las organizaciones, entre
individuos o grupos, cuando las partes ejercen su poder para perseguir metas u objetivos

que valoran vy, asi obstruyen el avance de una o varias metas mas. (Chiavenato, 2009: 35)

Gran parte del conflicto es perjudicial para los individuos asi como para el logro de los
objetivos de la empresa; también, puede ser funcional cuando existen grados moderados de
oposicion entre los miembros, quienes contribuyan a mejorar la calidad de las decisiones,
estimulen la creatividad y la innovacion, ofrezcan un ambiente de auto evaluacion y cambio, en

donde pueda resolverse los problemas para buscar una mayor productividad.

Por otro lado, describir puestos de trabajo es muy importante, porque establece las
funciones y las responsabilidades al colaborador. Con estas caracteristicas del puesto, media la
relacion entre la estructura de la organizacion y las reacciones del empleado; por lo tanto, la forma

como estén descritos o disefiados los puestos influyen en el desempefio y satisfaccion de la persona.

Las descripciones de puestos son vitales para las organizaciones, consiste en elaborar su

contenido. Segun Koontz, “la organizacion se constituye através de una estructura, en la que se
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determinan los puestos o funciones de cada personay la autoridad, con el proposito de alcanzar

los objetivos”. (Koontz, 2012: 287)

La conducta del hombre se basa en su percepcion de lo que es la realidad. De acuerdo con
lo anterior, la percepcion que tengan los trabajadores acerca de la empresa, influira en su conducta

asi como en la obtencién de los objetivos.

Las personas se diferencian en dimensiones fisicas y en apariencia, lo mismo que en
capacidades emocionales e intelectuales, esto produce diferencias predecibles en sus deseos de

puestos y recompensas.

Ademas, cada empleado desarrolla un conjunto Unico de percepciones sobre el trabajo en
si, en las cuales influyen experiencias pasadas, modelos mentales y hasta sucesos trivia les .

(Newstrom, 2007: 34)

Para este estudio, en la empresa Central de Mangueras S.A., se debe analizar muy bien la
opinion de los colaboradores, tanto de la empresa como tal, asi como la satisfaccién propia de
formar parte de dicha organizacion. En ese mismo sentido, resulta fundamental para los objetivos

de la investigacion determinar este concepto.

El control es la Gltima fase del proceso administrativo, el cual viene a valorar lo que se hizo
en la planeacidn, organizacion y direccion. Segin Luna “el control es una etapa primordial en la

administracién, dado que aunque una empresa cuente con planes efectivos, una estructura



38

organizacional correcta y una direccion eficiente, el directivo no podré verificar cuél es la situacion
real de la empresa si no existe un mecanismo que Verifique e informe si los hechos van de acuerdo

con los objetivos”, (Luna, 2014:117)

Los elementos basicos del control segun el autor son:

e Sedebe llevar acabo un proceso de supervision de las actividades realizadas.

e Deben existir estdndares o patrones establecidos para determinar posibles desviaciones de
los resultados.

e Elcontrol permite la correccion de errores, de posibles desviaciones en los resultados o en
las actividades realizadas.

e Através del proceso de control se debe planificar las actividades y los objetivos a realizar,

después de haber hecho las correcciones necesarias. (Ortiz, 2009:5)

Es importante recalcar que el control se enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las
actividades de los subordinados, con el fin de asegurar que los objetivos y los planes de la
organizacion se estan llevando a cabo. Sin embargo, resulta conveniente recordar que no debe
existir solo el control a posteriori, sino al igual que el planteamiento, por lo menos en parte, debe
ser una labor de prevision. Ademas, al ser el control la Gltima de las funciones del proceso
administrativo, cierra el ciclo del sistema al proveer informacion respecto a desviaciones

significativas contra el desempefio deseado.
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Capitulo 111

Segun autores Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado & Baptista Lucio, hay dos

enfoques principales para la investigacion: el cuantitativo y el cualitativo (2006: 5).

El andlisis cuantitativo utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas
de investigacion, confia en la medicién numérica, el conteo y en el uso de la estadistica para definir
con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion. El segundo, por su parte, tiene el
proposito de “reconstruir” la realidad, tal y como la observan los actores de un sistema social
previamente definido. Utiliza recoleccion y analisis de datos para contestar preguntas de

investigacion (Hernandez et al., 2006: 5-11).

Para esta investigacion, el enfoque utilizado es cualitativo, a la vez que se aplican
elementos cuantitativos en el analisis de la encuesta, la cual se aplica a los colaboradores de la

empresa Central de Mangueras S.A.

La utilizacion de ambas metodologias, pretenden comprender el fendmeno de estudio como
se encuentra en la actualidad, en donde todos los participantes acttian en un ambiente cotidiano en
la empresa. Importante mencionar que el enfoque cuantitativo utiliza la l6gica o razonamiento

deductivo.

Ademas, existen diferentes tipos de estudio para realizar una investigacion. De acuerdo con

Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado & Baptista Lucio se define lo siguiente:
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e Investigacion exploratoria: se puede aplicar cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes.

e Investigacion descriptiva: este tipo de investigacion mide o evalUa diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fenGmeno en mencion.
Este estudio pretende definir las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno sometido a analisis.

e Investigacion correlacional: su proposito es medir el grado de relacion que existe entre dos
0 mMas variables.

e Investigacion explicativa: analiza las causas y efectos de la relacion entre variables, cuando
se estudia el porqué de las cosas, hechos, situaciones, fendmenos o acontecimientos .

(Hernandez et al., 2006: 100-110)

El método por seguir en esta investigacion es el descriptivo, porque pretende identificar la
estructura organizacional existente de la empresa Central de Mangueras S.A., y, a su vez, analizar
coémo afecta el cumplimiento de los objetivos estratégicos la forma de organizacién actual. Esta
investigacion pretende proponer una nueva estructura, con el fin de que permita la consecucion de

los objetivos.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno que sea sometido
a un analisis. Es decir, miden, evaltan o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables),

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. En un estudio descriptivo se
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selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para

asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga. (Hernandez et al., 2006: 102)

Los estudios descriptivos unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente 0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas (Hernandez et al., 2006: 102).

En esta clase de estudio, el investigador debe ser capaz de definir qué medird y cémo lograr

precision; ademas, debe ser capaz de especificar quiénes deben estar incluidos en la medicion.

Sujetos y fuentes de investigacion

Poblacion

Para Hernandez et al., la poblacién es el conjunto de todos los elementos a los cuales se
refiere la investigacion (2006: 443). De acuerdo con la naturaleza de este proyecto, la poblacion
objeto de estudio, la constituyen los empleados que se ubican en forma fisica en San José, dicha
cantidad asciende a un total de 130 personas aproximadamente, quienes desempefian sus funciones

en la empresa Central de Mangueras S.A.

Muestra

Para iniciar con esta seleccion y “para el proceso cuantitativo, la muestra es un subgrupo

de la poblacion de interés (sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o
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delimitarse de antemano con precision), éste debera ser representativo de la poblacion” (Hernandez

et al., 2006: 236).

Tipo de muestreo

Segun Hernandez et al., la muestra se puede categorizar en dos tipos: probabilistica, en la

que todos los elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser escogidos y no

probabilistica en donde la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas

relacionadas con las caracteristicas del investigador o del que hace la muestra. (2006: 241)

Para efectos de esta investigacion, el tipo de muestreo utilizado es el no probabilist ico,

debido a que los elementos reflejados se seleccionaron ajuicio del investigador.

Tamano de la muestra

Una vez que se toma en cuenta la dimension de la muestra y con el fin de obtener

informacién veraz y confiable, se define como unidad de muestreo a un total de veinte

colaboradores para aplicar los instrumentos propuestos, de la poblacion completa de la empresa.

Fuentes primarias



43

La informacion se obtiene directamente de la empresa. Esto se logra por medio de las
encuestas aplicadas a colaboradores. También, se realiza una entrevista al jefe de recursos

humanaos.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas son: libros de texto y diccionarios, entre otros, con el fin

de extraer informacion relevante para la presente investigacion.

Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de los datos

Para recolectar los datos, se utiliza como método principal la encuesta y la entrevista. La
encuesta se aplica a veinte colaboradores de la empresa y la entrevista a la jefa del Departamento

de Recursos Humanos.

Segun la Real Academia Espafiola (RAE) define la encuesta de la siguiente manera:
“conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos sociales, para
averiguar estados de opinidn o conocer otras cuestiones que les afectan”. Y también , la entrevista
de la siguiente manera: “accion o efecto de entrevistar. Entrevistar: tener una conversacion con

una o varias personas para un fin determinado”.
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Toda la informacion que se recopila por medio de los instrumentos nombrados
anteriormente, se revisa con sumo cuidado para poder tabular los datos recogidos. Cada una de las

interrogantes sera clasificada por tipo de pregunta.

Confiabilidad y validez de los instrumentos de medicion

Los instrumentos de medicién se aplican a personas que trabajan en la empresa.

Validez interna

Segun Hernandez et al., la validez interna de un experimento se refiere a cuanta confianza
se tiene en que los resultados del experimento, cuanto sea posible interpretarlos y que estos sean
validos. Dicha validez se relaciona con la calidad del experimento y se logra cuando hay control.
La validez interna se define por la relacién que existe entre la variable y el instrumento; es decir,
indica cuén efectivo es el instrumento para medir la variable y dar confianza a los resultados .

(2006: 175)

Validez externa

Para los autores, la validez externa se refiere a qué tan generalizables son los resultados de

un experimento a situaciones no experimentales y a otros sujetos o poblaciones. Responde a la

regunta: “;lo gue encontré en la investigacion a qué sujetos, poblaciones, contextos, variables
b



45

situaciones se aplica?”. Es decir, la validez externa se refiere a la capacidad de generalizar los

resultados, de modo que estos reflejen a los de toda la poblacion. (Hernandez et al., 2006: 198)

Para efectos de la presente investigacion, la validez externa se presenta en un factor
determinante, la particularidad es que muchas empresas cuentan con caracteristicas muy similares

a la empresa en estudio.

Por este motivo, la investigacion se puede realizar en otras pequefias empresas del pais, las
cuales requieren de una estructura organizacional que les permita un orden interno, y, de esta
manera, mejorar en aspectos como: productividad, toma de decisiones, relaciones de poder,
pérdida de tiempo, mejor comunicacion y mejor definicion de funciones, entre otros beneficios.

Sin embargo, se debe destacar que el objetivo primario de esta investigacion no es el de generalizar.



Tabla N. 1: tabla de variables
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Definicion Definicion
Objetivos Variables Definicién conceptual Indicadores | instrumental | operacional
Identificar los componentes de Se Ilama estructura organizacional a la division de cada unade las P.1
la estructura organizacional actividades que desarrolla la empresa, las cuales se agrupan en Objetivos Cuestionario,
existente en la empresa. Estructura areas o departamentos. Organigrama entrevista
organizacional https://enciclopediaeconomica.com/estructura- Procedimientos
organizacional/ Normas
El proceso administrativo se define como una serie de acciones y P.4-5-6-10
actividades que adoptan las organizaciones 0 empresas para mejorar Ingresos Cuestionario,
Describir los principales Proceso el usoy la distribucion de los recursos técnicos, humanos y Gastos entrevista
componentes del proceso administrativo materiales. https://enciclopediaeconomica.com/proceso- Rotacion de
administrativo, lineas de administrativo/ personal
jerarquia que influyen en la Ausentismo
percepcidn de los “[...] se refiere a las descripciones individuales del marco social o P.2-3-7-8-9-
colaboradores. Percepcion de los | contextual de la organizacion de la cual forman parte los Clima laboral Cuestionario, | 11
colaboradores trabajadores”. (Uribe, 2016: 39) entrevista
Analizar cémo afectael Los objetivos empresariales y administrativos se refieren a las Misién P.12
cumplimiento de los objetivos Objetivos estratégicos | metas resultados que desean conseguir ciertas organizaciones para Vision Cuestionario,
estratégicos la forma de mantener o mejorar su eficiencia. Valores entrevista
organizacion actual. https://enciclopediaeconomica.com/objetivos/ Metas

Estrategias

Proponer la estructura
organizacional que sea mas
adecuada en la empresa Central
de Mangueras S.A., con el fin
de que permita la consecucion
de los objetivos
organizacionales

Propuesta

Propuesta de
mejora

Fuente: elaboracion propia (2020)
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Capitulo 1V

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion, obtenidos mediante el
procesamiento, analisis e interpretacion de los datos conseguidos, arrojados de la poblacién en
estudio. Dichos resultados se recabaron mediante la utilizacion de un instrumento dirigido a los
empleados de la empresa Central de Mangueras S.A., los datos alcanzados por esta entrevista
permitieron ofrecerle respuesta a los objetivos y las variables planteadas en esta investigacion; asi

se logré evaluar la estructura organizacional de la empresa objeto de estudio.

Ademas, se llevaron a cabo gréficos en el programa Excel para una mejor comprension de
los resultados. Se presentan los resultados en orden y se parte de las preguntas basicas como
escolaridad y afios de laborar en la empresa en cada encuestado, posteriormente se presentan los

resultados vinculados con el conocimiento de la estructura y el clima organizacional.

El andlisis cuantitativo que se presenta seguidamente, se realiza de acuerdo con la relacion
existente entre objetivos, variables, dimensiones, indicadores e items establecidos en el
instrumento de recoleccion de datos, manejados con la finalidad de apreciar con mayor claridad la

tendencia de las respuestas y los resultados recabados.

Para dar sustento al conocimiento de la estructura organizacional, se efectlia una encuesta a los
colaboradores, con el fin de conocer el tipo de estructura con el cual cuenta en la empresa, su nivel
académico, el tiempo de laborar en la empresa para conocer su rotacion de personal y si su personal

conoce la estructura jerarquica en su labor diaria.
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Dentro de los puestos de las personas a la que se les aplicé la encuesta se encuentran:

recepcionista, servicio al cliente, crédito y cobro, asistente de importacion, contadora, asistente de

contabilidad, cuentas por pagar, programador, vendedor, Tl, asistente de gerencia, mercadeo, jefe

administrativo.

¢ Nivel académico alcanzado de los trabajadores de la empresa:

Tabla 1
Nivel académico de los empleados

Estudios realizados Valor absoluto Valor relativo

Primaria 0 0%
Secundaria 1 5%
Universitaria 18 95%
Total 19 100%

Fuente: elaboracidn propia (enero 2020)

Grafico 1
Nivel académico de los empleados

Nivel académico de los empleados

W Primaria
WSecundaria

M Universitaria

Fuente: elaboracidn propia (enerc 2020)
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Se denota que el nivel académico de la poblacion en estudio es alto; pues el 95% posee
estudios universitarios, lo cual muestra que el nivel de profesionalidad de sus empleados es elevado

para el desempefio de sus funciones.

e Tiempo que tienen los trabajadores de laborar en la compaiiia:

Tabla 2
Tiempo de laborar en la empresa

Tiempo de laborar en la Valor Valor
empresa absoluto relativo
de cero a dos afios 9 47%
de tres a cinco afios 6 32%
de seis a diez afios 1 5%
de once a quince afios 2 11%
de dieciséis o mas 1 5%

Total 19 100%
Fuente: elaboracidn propia (enero 2020)

Grafico 2
Tiempo de laborar en la empresa

Tiempo de laborar en la empresa

M de cero a dos afios
M de tres a cinco afios
[ de seis a diez afos
M de once a quince

afos

M de deiciséis 0 mas

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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En la poblacién estudiada se aprecia que la mayoria son empleados con poco tiempo de
trabajar ahi; no obstante, también existe personal que por su alto grado de conocimiento y
experiencia se mantienen hasta por mas de dieciséis afios, lo cual evidencia que la empresa valora

y cuida a su personal més antiguo y este es leal a ella.

e Conocimiento de los colaboradores de la estructura organizacional de la empresa:

Tabla 3
Conocimiento de la estructura organizacional actual
Conocimiento Valor absoluto Valor relativo
Si 11 58%
No 8 42%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)

Grafico 3
Conocimiento de la estructura organizacional actual

Conocimiento estructura organizacional

msj
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Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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A pesar de que la mayoria de funcionarios entrevistados son relativamente nuevos en la
empresa, el 58% de los encuestados indica conocer la estructura organizacional o por lo menos el

orden jerarquico basico.

En la entrevista con el jefe de recursos humanos reconoce, especificamente, las siguientes areas

funcionales en la empresa: ventas, financieros, staff y operaciones.

e Satisfaccion laboral dentro del grupo

Tabla 4
Satisfaccion laboral
Satisfaccion Valor absoluto Valor relativo
Si 17 89%
No 2 11%
Total 19 100%

Fuente: elaboracidn propia (enero 2020)

Grafico 4
Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

W Si
M No

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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Se aprecia que los entrevistados se sienten satisfechos del grupo al que pertenecen; pues el

89% de ellos indica que si se sienten satisfechos y solo un 11%; es decir, dos personas no estan

satisfechas del grupo al que pertenecen. A partir de ahi se puede denotar que las personas trabajan

en un ambiente agradable y comodo para estar.

Rendimiento personal de los colaboradores de la empresa Central de Mangueras S.A.

Tabla 5

Descripcion del rendimiento
Rendimiento Valor absoluto Valor relativo
Mayor que el
esperado 14 74%
Sélo lo esperado 4 21%
NS/NR 1 5%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)

Grafico 5
Descripcion del rendimiento

Descripcion del rendimiento
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esperado
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Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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La mayoria de los colaboradores con respecto a la percepcion de su rendimiento personal
contestan que es mayor al esperado, lo cual evidencia que las personas estan identificadas con la
organizacion y recorren la milla extra para cumplir con lo encomendado en cada puesto. Un
porcentaje menor indica que su rendimiento es solamente el esperado y apenas un 5% manifiesta

gue no sabe o0 no responde.

e Esta debidamente documentadas las funciones y las correspondientes responsabilidades de

los puestos de trabajo?

Tabla 6
Formalizacién de funciones y responsabilidades
Formalizacién Valor absoluto Valor relativo
Si 11 58%
No 8 42%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)

Grafico 6
Formalizacién de funciones y responsabilidades

Formalizacion de funciones
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Fuente: elaboracion propia (enero 2020)
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De acuerdo con las entrevistas todos los funcionarios conocen cudles son sus funciones y
responsabilidades dentro de la empresa. Ademas, un 58% indica que sus funciones y
responsabilidades se encuentran debidamente documentadas y un 42% manifiesta lo contrario; es
decir, sus funciones y responsabilidades no se encuentran documentadas. El grafico corrobora que,

el personal entrevistado sabe cuales son sus funciones y responsabilidades dentro de la empresa.

e Tipo de relaciones personales dentro del ambiente laboral.

Tabla 7
Relacién con compaiieros

Valor Valor
Relaciones laborales absoluto relativo
Amigable y de confianza 15 79%
Poco amigable, no mucha
confianza 0 0%
Sélo asuntos de trabajo 4 21%
NS/NR 0 0%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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Grafico 7
Relacidn con compaiieros
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Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
Los trabajadores de la empresa, en mayor proporcion, indican laborar en un ambiente laboral
amigable y de confianza, lo cual se ve reflejado en el desempefio de sus funciones. Un porcentaje

menor 21% indica que solo se relaciona por asuntos de trabajo.

No obstante, esta forma de relacionarse funciona; pues cada uno da su mayor esfuerzo para

cumplir con sus funciones y mas.

e Percepcion que tienen los trabajadores del ambiente laboral.

Tabla 8

Ambiente laboral
Ambiente laboral Valor absoluto Valor relativo
Pacifica y amigable 12 63%
Estresante y bajo mucha
presion 6 32%
NS/NR 1 5%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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Grafico 8
Ambiente laboral

Ambiente laboral
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Fuente: elaboracion propia (enero 2020)

La atmosfera de trabajo que involucra todo el ambiente laboral en la empresa, es pacifico y
amigable, lo cual les permite trabajar con tranquilidad. Esta percepcion la comparte la jefa de
recursos humanos de la empresa, quien considera que el ambiente de la empresa en general es

bueno, de respeto y colaboracion.

Sin embargo, existe un 32% de encuestados; es decir, seis personas que indican que su
ambiente de trabajo es estresante y bajo mucha presion, debido al tipo de puesto que desempefian,

como jefaturas y servicio al cliente principalmente.



Aspectos por mejorar en la empresa, segun la opinion de los trabajadores

Tabla 9
Aspectos por mejorar
Valor Valor
Aspectos por mejorar absoluto relativo

Relacion con compafiieros

y jefe 5 26%
Condiciones de

infraestructura fisicas

adecuadas 2 11%
Ambiente de trabajo 5 26%
NS/NR 2 11%
Otros 5 26%
Total 19 100%

Fuente: elaboracién propia (enero 2020)

Grafico 9
Aspectos por mejorar
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Fuente: elaboracién propia (enero 2020)
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A pesar de que en preguntas anteriores los funcionarios indicaron que el ambiente de
trabajo es amigable, cuando se les consulto sobre aspectos a mejorar mencionaron la relacion con
jefe y comparfieros y el ambiente de trabajo; es decir, existen puntos de mejora en estos temas a

nivel general; pues se puede observar la distribucion en cada aspecto por mejorar.

Entre otros temas que los funcionarios mencionaron por mejorar se encuentran: trabajo en
equipo y comunicacion entre departamentos, procesos, salarios, capacitaciones, motivacion al

personal por medio de incentivos y mejorar las herramientas de trabajo.

Es muy importante considerar el tema de clima organizacional en cualquier organizac i6 n.
Su ambiente laboral viene a ser fundamental para que los empleados se sientan comodos y
comprometidos con la organizacion en el desempefio diario de sus funciones y ademés, cuenten

con todas las herramientas y los conocimientos para realizarlo.

A continuacion, respuestas de la entrevista con la jefatura de recursos humanos:

e Laempresa cuenta con una estructura organizacional bien detalla y documentada.

e Lafalta de organizacion en la definicién de responsabilidades de los diferentes puestos son
aspectos que inciden en una mala estructura.

e Dentro de las fortalezas que considera posee la empresa se encuentran: la organizacion y
la documentacién de los procesos.

e Dentro de las debilidades que considera posee la empresa se encuentran: la comunicac ion

y la planificacion.
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e Menciona que las funciones que cada trabajador debe realizar en la empresa debe ser
especializada y ademas se encuentra documentados.

e El ambiente en general de empresa es muy bueno de respeto y colaboracion.

e Cadagerencia esquien planifica y controla sus procesos productivos.

e Laestrategia que tiene la empresa marca la diferencia a nivel de sus competidores.

e Actualmente la empresa no cuenta con una alternativa de cambio dentro de su estrategia
en caso de ser requerido.

e Elenfoque enventas y servicio al cliente es la estrategia que identifica a la empresa, tanto

en su crecimiento actual como en el enfoque a futuro.

Segun lo que comenta la jefatura, la empresa tiene bien definida su estructura organizacio nal;
ademés de que se encuentra documentada. También tiene claro que la falta de definicion de
responsabilidades, en cada puesto de la empresa, es un aspecto que dificulta e incide directamente

en una mala estructura.

Cabe mencionar que la organizacién y los procesos documentados son parte de las
fortalezas con que cuenta la empresa; es decir, todo en la entidad se encuentra oficializado por

medio de la documentacion.

Dentro de los aspectos que menciona como debilidades se hallan la comunicacion y la
planificacion; esto coincide con las respuestas de los encuestados. El tema de la comunicacion lo
ven como un factor por mejorar; pues se puede denotar que no existe la suficiente o buena

comunicacion entre departamentos, lo cual dificulta el proceso entre ellos. Otro factor por mejorar



60

sefiala la planificacion, aunque cada gerencia realiza un plan y posteriormente se presenta a la
gerencia general para consolidarlos entre todos los departamentos, en realidad esa planificac idn
no se ve reflejada en el cumplimiento de los objetivos. Se siguen manejando como islas, ya que
también menciona que cada gerencia es la que planifica y controla su proceso productivo, a pesar

de que todos deben fluir hacia un mismo objetivo.

La ventaja comparativa que posee la empresa es el enfoque en ventas y servicio al cliente
que implementa, estrategia que ayuda en el crecimiento actual y futuro, el cual se puede visuali zar
en la venta de equipo especializado y su mantenimiento; pues refieren exclusividad en la venta de
productos de diferentes marcas a nivel nacional, ademéas de que cuentan con personal altamente
capacitado en productos especificos, debido a la constante capacitacion que reciben por parte de

las empresas de los productos en forma directa tanto nacional como internacionalmente.
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Capitulo V

Conclusiones

La estructura organizacional actual se encuentra formalizada, la mayoria de los encuestados
la conoce, lo cual facilita la toma de decisiones para el cumplimiento de los objetivos

empresariales.

Por medio de la entrevista con la jefatura de Recursos Humanos se lograron identificar los
componentes de la estructura organizacional actual. Lo divide en cuatro grandes areas: ventas,

financieros, staff y operaciones.

Se concluye que el personal tiene claras sus funciones dentro de la empresa, conoce sus

funciones asi como sus responsabilidades.

A pesar de que el proceso administrativo esta bien definido en cuanto a que es la gerencia
general quien planea, organiza, dirige y controla. Todas las gerencias, en forma individual, realizan
su plan estratégico, para consolidarlo posteriormente en un plan estratégico general en conjunto

con la gerencia general.

Segun la entrevista con la jefatura de Recursos Humanos cada gerencia planea y controla

su proceso productivo de forma individual.
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La principal afectacion que se puede visualizar en la forma de organizacion actual es que
cada gerencia trabaja en forma individual; por tanto, no surge la sinergia entre los departamentos
y la comunicacion entre ellos es casi nula. Cada gerencia trabaja para sus propios beneficios y no

para un beneficio en comun.

La empresa Central de Mangueras SA mantiene una estrecha relacion comercial con sus

clientes y proveedores.

Las relaciones laborales dentro de la empresa son buenas, tanto entre compafieros como

con el jefe, se consideran amigables y de confianza.

Se concluye que lo que se debe mejorar es la comunicacion y falta de organizacion en los

procesos, esto por cuanto se dan situaciones en las cuales no organizan bien las actividades diarias.

Recomendaciones

Mantener actualizada su estructura organizacional y, al mismo tiempo, lograr que sea de

conocimiento de todos los colaboradores su posicion dentro de la entidad y sus dependencias.

Se recomienda a la empresa, colocar en un area visible y estratégica dentro de la s

instalaciones, esto incluye alas sucursales, el organigrama de todos los puestos.
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Debido a que las decisiones gerenciales se toman desde la gerencia general, resulta
necesario que se comuniquen a todos sus colaboradores dicha informacion y expliquen el papel
que cada uno tiene en el cumplimiento de los objetivos a nivel general y no solamente a nivel

departamental.

Se recomienda que se implemente la sinergia entre todos los departamentos, con el fin de
evitar que cada uno trabaje en forma individual, sino méas bien que todos los miembros de la

organizacion conozcan los objetivos gerenciales y asi trabajar con una meta establecida.

Es indispensable enfatizar en el tema de comunicacion; para lograrla en forma eficaz, debe
existir una comunicacion continua y fluida entre los departamentos. Se deben realizar los ajustes
necesarios para que exista una congruencia entre la estrategia planteada por la gerencia general y

los demas departamentos.

Con respecto del clima organizacional, se recomienda a la empresa Central de Mangueras
S.A,, reforzar valores en el personal, como: responsabilidad, respeto y honestidad, al tiempo que
genera politicas de motivacion, las cuales orientan el comportamiento de los empleados en procura
de inducir una mayor identificacion y compromiso con la empresa, con la intencién de cumplir los

objetivos de la organizacion.

Se recomienda organizar actividades grupales con todos los colaboradores, con el fin de

gue se conozcan, Y, de tal manera, se genere un ambiente de integridad.
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CAPITULO VI

Introduccion

La propuesta se formula al tomar como base las variables estudiadas. Se propone una
estructura organizacional, la cual es la que mejor se adapta como instrumento para la resolucion

de la principal debilidad que posee la empresa.

La estructura propuesta tiene como funcion indispensable la de promover la integrac ion

vertical y horizontal de todas las areas hacia el cumplimiento de los objetivos macro de la empresa,

con el fin de dirigir todos los esfuerzos del capital humano, los recursos y la tecnologia hacia el

mejoramiento continuo que propone un nuevo organigrama.

Objetivos generales

e Proponer un nuevo organigrama funcional que le permita a la empresa el logro de su plan

estratégico anual.

Obijetivos especificos

e Disefiar politicas de valores y motivacion al personal con algunas sugerencias de como

mantener fortalecida la relacion.
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e Proponer la incorporacion de esta nueva forma de organizacion en su actualizacion de la

certificacion de ISO 9001:2015 que posee la empresa.

Acciones concretas de solucion

A pesar de que la empresa ya cuenta con un organigrama formal, la debilidad principal es
que no existe una comunicacion fluida entre los departamentos; por lo tanto, la propuesta de
solucion es modificar la estructura actual y ajustarla a un Modelo Matricial, entre sus principa les
ventajas se encuentran: aumentar enormemente la productividad de las empresas, se crean equipos
especializados en cada una de las areas, las personas pueden trabajar de manera flexible en

diferentes proyectos.

Se crearian equipos multidisciplinarios, donde todos los empleados estarian
constantemente vinculados entre si, con una unidad de trabajo que los acopla; en este se puede

mencionar un proyecto en si o un objetivo en particular.

De esta manera se formarian sinergias, se agilizan los procesos, se comparte informac i6n

y recursos asi como se amplian habilidades, asi se enriquece atodo el talento de la empresa.

Este tipo de organizacion matricial promueve la comunicacion fluida y el uso de
metodologias agiles. Todo es mas claro, se eliminan barreras burocraticas y el interés se centra

exclusivamente en sacar adelante el proyecto u objetivo con éxito.



Propuesta de un nuevo organigrama:

Actualmente, en la empresa existen tres areas principales: presidencia, gerencia general,
subgerencia. En el siguiente nivel se encuentran: contraloria, gerencia industrial, gerencia
de lubricantes, gerencia de proyectos y gerencia de mercadeo; ademas en el mismo nivel

de las anteriores, pero con un rango menor, esta la gerencia de operaciones.
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e La subgerencia tiene un nivel inferior que es la contraloria con las siguientes subdivisio nes:

tesoreria, crédito y cobro y administracién que suman 18 personas. Ademas de forma

directa, también tiene a Recursos Humanos, Contabilidad, calidad y Tl que suman once

personas.

e La gerencia de operaciones se subdivide en: inventarios con tres personas, compras con

cuatro personas, almacén con 24 personas, distribucion con once personas.

e La gerencia industrial se subdivide en Industrial con quince personas, servicio técnico con

seis personas, bandas con ocho personas, lubricantes con una persona y Panamé con cinco

personas.

e La gerencia de lubricantes se subdivide en: lubricantes con dos personas y automotriz con

ocho personas.

e La gerencia de proyectos se subdivide en: proyectos con una persona, ingenieria con tres

personas, HMI con dos personas Yy taller de servicio con trece personas.

e La gerencia de mercadeo se subdivide en: servicio al cliente con ocho personas, mercadeo

con tres personas Yy sucursales con 60 personas.



Por lo tanto, se propone un organigrama el cual, aunque mantenga algunos de los
puestos actuales, presente ciertos cambios que permitan reorganizar las funciones de ciertos
puestos, los cuales se hallan sobresaturados, con el fin de ser mas eficientes, v,

principalmente, enfocarse en cumplir los objetivos planteados y obtener utilidades.

El organigrama sugerido, una vez puesto en practica, debe ser revisado
periodicamente para realizar la actualizacion pertinente. El organigrama de una empresa no

es perpetuo; se espera su modificacion conforme va cambiando la empresa y su entorno.

Organigrama propuesto

Central de Mangueras S.A.

67

g
k|
a
g
2
5

Autmirds kacien
Conkabilidad

Fuente: elaboracion propia (2020).

Politicas de valores y motivacion al personal
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La empresa Central de Mangueras S.A., se ha caracterizado por ser una empresa familiar
que ha venido en crecimiento en los ultimos afios. El clima organizacional que impera es muy
particular; se experimenta un ambiente laboral agradable, de comparierismo e identificacion con
la empresa. También, existen valores como: pasion, innovacion, lealtad y respeto que orientan el

comportamiento de los empleados para cumplir los objetivos empresariales.

Propuesta

Como los empleados estan satisfechos con su trabajo y el clima de la organizacién es

agradable y familiar, se recomienda incluir politicas de motivacién para los empleados, en procura

de inducir una mayor identificacion y compromiso con la empresa.

Motivadores:

e Metas individuales: de conseguirlas, otorgar un incentivo del salario normal proporcional.

e Metas a nivel grupal: siademas consigue metas grupales, tener un incentivo adicional.

e Los accesorios como, mangas, gorras, camisetas, lapiceros, vasos, folder, bolsitos de

almuerzo y todo lo que concierna, con el logo de la empresa, debe ser cotizado a eleccion

de la empresa.
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e Establecer una escala salarial acorde con el perfil de los empleados.

e Considerar un presupuesto adicional para actividades especiales de integracion del

personal.

Figura 1: detalle de productos motivadores

Fuente: tomado de https://www.suretkaenlinea.com/

Contacto:
Grupo Suretka.
Correo electrénico: servicioalcliente@suretka.com

Teléfonos: 2217-3400/6049-1456

Incorporacion de estructura en actualizacion norma I1SO 9001:2015


https://www.suretkaenlinea.com/
mailto:servicioalcliente@suretka.com

70

Debido a que la empresa cuenta con la certificacion 1SO 9001:2015, la cual es una norma
internacional que toma en cuenta las actividades de una empresa, sin distincion de sector de
actividad. Esta norma se concentra en la satisfaccion del cliente y la capacidad de proveer

productos y servicios, los cuales cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion.

Hoy por hoy, la norma ISO 9001 es la de mayor renombre y la més utilizada alrededor del

mundo (mas de un millén de organizaciones en el mundo estan certificadas 1SO 9001).

La Norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad-SGC. Es una
norma internacional y se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los cuales
una empresa debe contar, con el fin de tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion; pues de este

modo, se aseguran que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad.

El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a soluciones que cumplan con
las exigencias comerciales y sociales, tanto para los clientes como para los usuarios. Estas normas
se cumplen de forma voluntaria; pues al ser la ISO una entidad no gubernamental, no cuenta con

la autoridad para exigir su cumplimiento.
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Sin embargo, tal y como ha ocurrido con los sistemas de gestion de la calidad adaptados a
la norma 1SO 9001, estas pueden convertirse en un requisito para que una empresa se mantenga

en una posicion competitiva dentro del mercado.

La norma esté estructurada de la siguiente forma:
e Objeto y campo de aplicacion.
e Referencias normativas.
e Teérminos y definiciones.
e Contexto y de la organizacion.
e Liderazgo.
e Planificacion.
e Apoyo.
e Operacion.
e Evaluacion del desempefio.

e Mejora.

Especificamente se propone incorporar esta forma de administrar en el apartado de
contexto de la organizacion, dentro del subgrupo comprension de la empresa y su contexto, donde
se determinan factores internos como externos, los cuales son relevantes para su razon de ser. Tales
factores pueden tener un impacto en lo que la organizacion hace o bien, afecten su habilidad para

lograr los objetivos deseados.
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Tambien, dentro del apartado llamado liderazgo existe el subgrupo denominado roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacién, en la cual la alta direccion debe asignar
responsabilidades y autoridades relevantes para el sistema de gestion de calidad, a estas personas
son a quienes se podrian utilizar como directores de proyectos, con el fin de gestionar y coordinar

entre todos los departamentos involucrados.

En el apartado apoyo subgrupo de recursos, se busca garantizar que los recursos, personas

e infraestructura idéneos estén disponibles para cumplir con las metas de la empresa, ademas de

que cubre los requisitos de competencia, conciencia y comunicacion.

Para la implementacion de la propuesta, se debe definir:

o Un funcionario de la gerencia de proyectos asignado por la gerencia general, quien sera

encargado de dirigir el proceso de implementacion de la nueva estructura.

o Se debe poner especial al seguimiento de su implementacion y al cambio cultural que se

genera en todos los niveles.

o Es fundamental la participacion activa de los mandos superiores para implementar y

motivar atodos los miembros de la organizacién sobre los beneficios que este proyecto conlleva.
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La implementacion de la nueva estructura podria implementarse en el segundo trimestre de

2020; pues estéa iniciando el afio y es una forma de alinear todos los objetivos estratégicos a partir

de esa forma de organizarse.

Cronograma propuesto:

Aportes esperados:

Cuadro 2:
Cronograma de implementacion

Bi-semana

112

3| 4

5|6

7|8

9

10

11

12

Reunidn inicial

X

Presentacion organigrama a la
gerencia general

Asignar el funcionario encargado
de la implementacién

Desarrollar objetivos generales

Asignar el encargado de cada
objetivo

Comunicacién atodala
organizacion de la nueva forma de
organizarse

Desarrollar plan de comunicacion

Implementacién

Seguimiento a la implementacion

Seguimiento al cambio cultural

Motivacion por parte de la
gerencia

Seguimiento en general

Fuente: elaboracién propia (2020).

Generacion de nuevos y mejores clientes.

Mejoramiento a corto plazo de los procesos.

Generacion de una nueva cultura y filosofia de trabajo.

Incremento de la eficiencia, la eficacia y la productividad.

Integracion y disponibilidad de la informacion en tiempo real.

Confiabilidad en la toma de decisiones con base en la informacion obtenida.



Mejoramiento en las condiciones financieras.
Mejores condiciones laborales.

Incremento en el desarrollo de actividades sociales y humanas para los trabajadores.

74



Bibliografia

Blandez, M. (2014). Proceso Administrativo. México: UNID.

Chiavenato, I. (2009). Gestion del talento humano. México: McGraw Hill.

Giner de la Fuente, F. y Gil, M. (2014). La organizacién de empresas. Hacia un modelo de

futuro. Espafia: ESIC Editorial.

Hernandez, R., Fernandez, C.y Baptista, L. (2006). Metodologia de la Investigacion. México:

McGraw Hill.

Koontz, H., Weihrich, H. y.Cannice, M. (2012). Administracion una perspectiva Global.

México: McGraw Hill.

Llundain, J. (2017). El proyecto estratégico de la empresa. Espafia: ESIC Editorial. ISBN

Luna, A. (2014). Proceso Administrativo. México: Grupo Editorial Patria.

Newstrom, J. W. (2007). Direccion: Gestion para lograr Resultados. México: McGraw

Hill.

Ortiz, C. (2009). El control como fase del proceso administrativo. México: El Cid Editor.

Ramos, P. (2015). Planificacion y Gestion de Recursos Humanos. Espafa: ICB Editores.

Ruiz, J. (2017). Liderazgo. México: Editorial Alfil SAde CV.

Ulate, I.y. (2014). Metodologia para elaborar una tesis como trabajo final de
graduacion: para optar por el grado de Licenciatura en la Escuela de Ciencias

de la Administracién. San José: EUNED.

75



Anexo 1
Tipos de estructuras organizacionales

ANexos
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CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA JERARQUICA PURA O LINEAL

1 [ | 1
el & LE] [&]

[B] (=]

[£] [L]

Caracteristicas

Aplicaciones

* Autoridad lineal

o Comunicacion formal

¢ Decsiones centraizadas
* FOrmacion piramidal

+ Peguefas empresas
¢ Empresas en Crisis

Ventajas

Inconvenientes

¢ Estructura simple
* Facilmente comprensible
* Responsabilidades claras

+ Relaciones constantes y formales
* Auloridad lineal

+ Demasiada autoridad

¢+ Mandos generalistas

¢+ Congestién de las comunicaciones

Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014). La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA FUNCIONAL

I Director Genesal ]

|

[Fodcia]  [Vemss]

1
Financiacitn I

L

I Fabrica 3 |

[ Fib:i(a 1 i l F;bduz ]
1

[ 1
—| mwol F’ersonall
|

1
| Venta-sl

1 1 | 1
|efe de Jefe de lefe de Jefe de
| produccidn control reparaciones velocidad
Caracteristicas Aplicaciones

e Autoridad funcional
« Comunicacion directa
* Decisiones centralizadas a nivel funcional

* Cuando la actividad principal de la empresa
requiere de mucho personal parsonalizado
« Cuando una funcion se sobrepone a todas las

o Formacién mas herizontal demas

Venlajas Inconvenientes

o Estructura especializada ¢+ Relaciones intermitentes

o Relativa comprension * Autoricad funcional

e Responsabilidades por funciones ¢ Demasiada autoridad compartida

¢ Impiementacdn ralativamente compleja * Mandos excesivamente especalizados

o Estabilidad par ecuilibrios ¢+ Peligro de contradiccién en las comunicaciones

Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014)
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. La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA EN STAFF

Director General
Personal Asesor juridico
[ |
Director Director Director
financiero comercial produccion
Métodos y tiempo
I I
Fabrica1 Fabrica 2 Fébrica3
Caracleristicas Aplicaciones

Autoridad lineal junte a la funcional
Comunicaciin formalesy directas

Decisiones centralizadas y apoyadas por el sfaff
Formacidn vertical y horizontal

* tmpresas pequefas y medianas que requieren
de especialisias y no se les quiere dotar de mando
e Empresas en crisis de alguna funcion

Ventajas

Inconvenientes

Estructura mixta, autoridad y especializacion
Trabajo compartido entre [a linea y 1os especialistas
Responsabilidades limitadas

Implementacion por poder

Estabilidad por 12 autoridad

* Relaciones de asesoria y jerarquicos

o Autoridad lineal, pero sujeta al experto

e Conflicto entre 1a ynidad de mando y la autordad
del experto

* Mandos que dudan entre la especidizacdnyla
generalizacion

o Comunicaciones confusas entre las formalesy
las informales, 1as provenientes de @ autoridad
y las del especialista
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Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014). La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA MATRICIAL

Director Genesal
| | |
[ Produccion | | Ventas | | Finanzas | | Compras |

Pmdum—-' VB Y 7N £
:_’J W N . \>
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Caracteristicas Aplicaciones

o Autoridad multidimensional

» Comunicaciones formales multidimensionales
* Decision=s compartidas

o Formacion meltudimensional

¢ Empresas innovadoras que requieren d2 mucha
comunicacion
* Empresas complejas por su aclividad

Ventajas

Inconvenientes

= Estructura miltiple

* ComprensiOnrelativa de 1as competencias
entrz [as dimensiones

* Responsabilidad compartida

implementacion compieja

Equilibrio inestable

» Relaciones antre expertos formales, semiformales

e informales

Autoridad compartida enfre 1.as dimensones

¢ Conflicto constante y latente entre dimensiones

+ Mandos compefentes en su ambito v con poder
sobre él

+ Comunicaciones mullidimensionales y complejas
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Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014). La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA POR PROYECTOS

Director General
|
| I I |
Director Director Director Director
proyecto 1 proyecto 2 proyecto 3 proyecto 4
Disefo Ingenieria

Fool de empleados cualificados internos o externcs

Caracteristicas Aplicaciones

o Autoridad lineal dal proyecio * Empresas innovadoras

e Comunicacion formales e informales « Empresas con proyectos o actividades singulares
* Decisionas centralizadas y compartidas

« Formacién vertical

Ventajas Inconvenientes

o Estructura simple Relaciones directas

* Facl comprension deniro de 1as competencias
asignadas

¢ Responsabilidad por proyecto

¢ Implementacdn en funcion del proyecto

.
* Autoridad por proyecios

+ Confiicto porlos racursos para los diversos provectos
* Mandos conresponsabilidad directz en su proyecio
+ Comunicaciones formales e informales

Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014)
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. La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.
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CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA POR UNIDADES ESTRATEGICAS
DE NEGOCIO

| Director General I

|

Director
UEN1

Director Director

UEN 2 UEN 3

[} I L l

Investigacién

Personal
y desarrolio

[ Compras

Produccién Ventas

Finanzas I

Caracleristicas

Aplicaciones

* Autoridad compatida

e Comunicacion muitidiraccional

* Decsiones descentralizadas a nivel de negocio
e Formacion multigreccional

* Empresas diversificadas, grandes y
multinacionales

. Empresas con negocios diferenciadas y necesidades
centralizadas

Ventajas

Inconvenientes

e Estructura centrada en un negocio
Comprensible a nivel de negocio
Responsabilidad por unidad de negocio
Impiementacon por unidad de negocio
Equilibrio por resuliados

* Relaciones directas y formales

* Autoridad por unidades dz negocio

* Conflicios por los recursos para los diferentes
negocios

* Mando con responsabilidad compartida con el
apice anivel de negocio

+ Comunicaciones formalesy abiertas en funcon
del negocio

Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014)

. La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA POR PROCESOS

Direccion General

Direccifn Persosas

1 |

| 1

wet
"upoé.

[ Marhating

fabricacion

Organiacion por procesos: p.e. proceso de aeacién productos/serviclos

Caraclesisticas Aplicaciones
* Autordad dispersa * Empresas con crecimiemo diverso y comunidad
* Comuicaciin multidireccional intemnay axterna central minima
#n funcién del proceso e Empresas con procesos definidos v secesdades
= Decisiones desceatralizadas compartidas de gran descentralizacion
con el equipo delproceso « Empresas encambio profunde con necesidad
= Personas qee desamolian sus propas habilidades de reducir la estructura jerarguica
¥ competencias y se coafiguran en aquipos en
10INO 3 procesos
= Retribucionen funcidn de competencias
individuales y resultades de equipe
Veataias Incenvenientes

= Istrucura centrada en procesos

* ntegracidn de conocimentos

= Colabaracién entm funciones

= Drganizacicn del fujo de trabajo per procesos
= Responsabiidad generalizada 3 nivel proceso
« mplenent=cion 2 nivelinterso vy externo

* IQuildrio inestabie respecto al comjunto

* Actuacion jesto atiempo

* Waximo cortacto entre proveedor y cliente

= Relaciones er todas directionss intenasy extemas

* Autoridad poco definida

= Conflictos entre procesos v fusciones

« Direccidn distribuida entre 12 r2d empresaial
y los proceses

e Comunicaciones abiertas y dispersas entrz el
nacleo organizativo v los procesos

* Problemas de coordinacion
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Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014). La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



CARACTERISTICAS DE UNA ESTRUCTURA EN RED

Empresa
principal
nacleo
estzble

Subcontratacion

Caracteristicas

Aplicaciones

o Autoridad dispersa
* Comunicacion multidireccional internay externa
* Decisiones gesceniralizadgas compartioas

e Empresas con crecimiento diverse y con una
unidad central minima
* EMPresas con negocios en aversas ar2as ce

* Incomprensibie e inabarcable a nivel local y global
Responsabilidad generalizada a niveles internos

y extemaos

Implamentacion a nivel intemo y extemo
Equilibric inesperado

por todos los stakeholaers negocio y necesidades de gran descentralizacién
o Formacién multidireccional interna y externa
Ventajas Inconvenientes
e Estructura centrada en diversos negocios y * Relaciones en todas direcciones intermas y extemas
actividades e Autoridad dispersa
-~

Contliictos entre 10 localy lo giobal

o Direccion distribuida entre 13 red empresarial
intema y |os siakeholders

¢ Comunicaciones abiertas y dspersas entrela red
Intema y la extema
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Fuente: Giner de la Fuente, Fy Gil, M. (2014). La organizacion de empresas. Hacia un modelo de futuro.



Anexo 2

Propuestas de adquisicion programas 1SO

A:

Contenido

18 Procedimientos y 26
formulanios

Guia para el Jefe del
Proyecto ISO 9001:2015

Matnz de Correlacién ISO
9001:2008 /1SO 9001:2015

Andlisis de Brecha ISO
9001:2015

Introduccién a la norma I1SO
9001:2015 (1 usuario}

Infroduccién a la norma I1SO
9001:2015 (5 usuarios)

Curso de Auditores Internos
1SO 9001:2015 (1 usuario)

Curso de Auditores Internos
1ISO 9001:2015 (2 usuarios)

Valor Total

Paquete de Formularios y
Procedimientos

v

USD$342.00

Paquete Guiay
Documentacion

USD$467.00

Paquete Todo-en-uno

USD$965.00

Fuente: tomado de https://www.normas9000.com/content/que-es-iso.aspx

Paquete Premium

NSISISISISISIS S

USD$2,408.00
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http://www.normas9000.com/content/que-es-iso.aspx

Implementacion &
Capacitacion en linea
Paquete Completo

$965.00

Curso de Introduccion a ISO

8001:2015

Guia para el Jefe del Proyecto

Analisis de Brecha

Paquete de formulanios y
procedimienios

Curso para Auditores Internos

85

Paquete Premium

$2,408.00

Curso de Infroduccion a ISO
5001:2015 - 6 plazas

Guia para el Jefe del Proyecto

Analisis de Brecha

Paquete de formularios y

procedimientos

Curso para Auditores Internos - 3

plazas

Fuente: tomado de https://mwww.normas9000.com/content/estructura-de-la-norma-1S0-90012015.aspx
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