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Resumen

La globalizacion de la economia y de la administracion en general significa
para cada organizacion, la implementacion de estrategias que permitan su
adaptaciéon y competitividad; siendo el capital humano uno de los elementos

primordiales al momento de evaluar el rendimiento y proyeccion.

La estructura organizacional como parte del disefio organizacional y éste
a su vez del proceso de organizar, forma parte de la teoria general de la
Administracion y su evolucion; puntualizandose como la forma en que se
dividen, agrupan y coordinan las actividades entre los diferentes niveles de

las organizaciones.

Ante lo expuesto y en base a la probleméatica que enfrenta “Almacén de
Remates S.A.C”, de no contar con una organizacion formal, bajo una
direccion empirica, surge la necesidad de formular una propuesta de
estructura organizacional para el punto de venta principal, de cuyo éxito,

dependera su implementacién en los demés puntos de venta.

En tal sentido, la propuesta de una estructura organizacional facilitara una
mejor administracién del “punto de venta”, coadyuvando a un mejor control
interno de las actividades, mayor comunicacion entre areas, asi como el
establecimiento de un manual de funciones que optimice la labor y maximice
su productividad, permitiendo cumplir objetivos y estrategias en el corto,

mediano y largo plazo.



El disefio de investigacion plasmado, consta de tres capitulos especificos;
el Capitulo I, hace un enfoque en el planteamiento del problema, para
posteriormente establecer el problema general y especifico, proyectar los
objetivos, enunciar la justificacion e importancia y sefialar las limitaciones
para un mayor entendimiento de la realidad; el Capitulo Il, abarca los
aspectos tedricos que sustentan la presente investigacion, basado en
antecedentes de investigaciones similares en un ambito nacional e
internacional, complementando con informacion bibliografica consistente al
respecto; en el Capitulo lll, se presenta la esquematizacion de la propuesta
de la estructura organizacional como resultado de la presente investigacion,
que conduce al establecimiento de conclusiones y a la enunciacién de

recomendaciones.

Palabras clave: teoria general de la administracion, disefio organizacional,

estructura organizacional



Abstract

The globalization of the economy and of the administration in general,
means for each organization, the implementation of strategies that allow their
adaptation and competitiveness; being the human capital one of the
primordial elements at the time of the evaluation of performance and

projection.

The organizational structure as part of the organizational design and this
at the same time of the process of the organization, is part of the general
theory of the Administration and its evolution; being pointed out as the way in
which activities are divided, grouped and coordinated among the different

levels of the organizations.

Given the above and based on the problems facing "Almacen de Remates
SAC", not having with a formal organization, under an empirical direction, the
need arises to formulate a proposal of organizational structure for the main
point of sale, its success, will depend for its implementation in the other points

of sale.

In this way, the proposal of an organizational structure for a better
administration of the "point of sale", will contribute to a better internal control
of the activities, greater communication between areas, such as the

establishment of a manual of functions that optimizes the work and maximize



your productivity, that allow you to meet objectives and strategies in the short,

medium and long term.

The research design, consist of three specific chapters; Chapter I, makes
a focus on the approaching of the problem, to later establish the general and
specific problem, project the objectives, enunciate the justification and
importance, and point out the limitations for a greater understanding of the
reality; Chapter Il, covers the theoretical aspects that sustain the present
investigation, based on similar research backgrounds in a national and
international scope, complementing with consistent bibliographical
information in this regard; in Chapter lll, the schematization of the proposed
organizational structure is presented as a result of the present investigation,
which leads to the establishment of conclusions and the enunciation of

recommendations.

Keywords: general theory of administration, organizational design,

organizational structure
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INTRODUCCION

En el Pera existen en promedio 660 mil empresas familiares, pero solo el 5%
tiene alguna medida de sucesion, segun un estudio realizado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID); paralelamente, es un hecho comprobado, a
nivel de estadistica mundial, que aproximadamente sélo el 20% de las empresas
familiares emprendedoras, pasan de la primera a la segunda generacion, y
menos de un 10% a la tercera, que conservan sus patrimonios, empresas 0
capacidades emprendedoras exitosas, segun estudios realizados por la

Asociacion de Empresas Familiares en el Pera (AEF).

El creciente nimero de tareas y responsabilidades que tienen las empresas de
este tipo, hacen que éstas se organicen y sea necesario una distribucion de las
actividades en tareas individuales, que agrupadas similarmente conformen las
areas funcionales de la compafiia, orientandose a la implementacién de una
estructura organizacional, la cual se entiende como el agrupamiento ordenado
de las actividades necesarias para lograr los objetivos institucionales planteados
(vision), la asignacion de cada grupo determinado a un administrador con
autoridad para liderarlo y supervisarlo, y el establecimiento de las medidas
(sistemas y procedimientos) necesarios para procurar una coordinacion vertical

y horizontal con los deméas miembros de la estructura de la institucion.

Para el presente trabajo de investigacion, se ha tomado como materia de estudio
a la empresa “Almacén de Remates S.A.C” (ADR), compafiia peruana que

pertenece al rubro retail, la cual se dedica a la comercializacion de productos en



general a nivel nacional, de excedentes de inventarios de mercaderia de: sobre
stock, exhibiciones, en abandono legal, remates judiciales, mermas, fuera de
temporada o con algun tipo de defecto que por politicas y/o giro de la empresa
proveedora no esta en disposicion de comercializar. Estos productos son
distribuidos a través de 6 puntos de venta propios, ubicados geograficamente en
la ciudad de Lima,

conforme al siguiente detalle:

- Jr. Puno N° 556 — Cercado de Lima

- Jr. Ayacucho N° 820 — Cercado de Lima

- Av. Argentina N° 214 — Cercado de Lima

- Jr. Callao N° 403 y 409 - Cercado de Lima

- Carretera Panamericana Norte Km 26.5 — Puente Piedra

- C.C. Unicentro Tienda N° 36 Plaza Unién — Cercado de Lima

Especificamente, el punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de
Remates S.A.C”. (ADR), ubicado en el Jr. Ayacucho N° 820 - Cercado de Lima,
representa una clara muestra de la existencia de una estructura organizacional
formal, el cual, a primera impresion manifiesta inexactitud en la designaciéon de
funciones, niveles de comunicacion interna deficiente y otros items que a
continuacién analizaremos, que en gran medida afectan su estabilidad en el
futuro y la posibilidad de plantear politicas y medidas de sucesién de generacion

en generacion, en linea de estrategia directiva.



Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1.Descripcion de la Realidad Problematica

El punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de Remates S.A.C”. (ADR),
es una organizacion de tipo familiar con una estructura de caracteristica informal.
Como consecuencia, percibimos la misma situacion en los 6 puntos de venta con
los que cuenta la empresa ADR, a esto se suman otras molestias que afectan
significativamente a los puntos de venta, como la falta de delegacion de autoridad,
falta de control de actividades y duplicidad de funciones, ya que el administrador no
desempefia su cargo de manera integra, puesto que esta privado de tomar
decisiones por si mismo, las decisiones finales las toma el socio principal; sélo
cuando la decision requiera de una respuesta inmediata entonces el administrador

asume personalmente la autoridad para tomarlas.

Ademas de lo expuesto, se pone en manifiesto que las tiendas tienen dificultades
con el control de actividades por la ausencia de una estructura organizacional y
manuales de funciones y procedimientos, que guien y encaminen la funcién para

cada puesto laboral.

El presente trabajo de investigacién, se fundamenta en la formulacion de una
propuesta de estructura organizacional para el punto de venta Ayacucho, de la
empresa “Almacén de Remates S.A.C”. (ADR), la cual permitird una mejor
administracion, que proveera de herramientas para un mejor control interno en
todas las actividades que realiza, implementando una estructura organizativa que

facilite la comunicacién entre las areas, asi como la creacién de un manual de



funciones que haga posible reducir costos y dar lugar a la utilizacion de métodos
administrativos contemporaneos, elevando sustancialmente su productividad,
permitiéndole crecer sostenidamente en el tiempo, cumplir objetivos y estrategias

en el corto, mediano y largo plazo.

1.2.Planteamiento del Problema
1.2.1. Problema General

¢, Qué tipo de estructura organizacional se ajusta a las necesidades del
punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de Remates S.A.C”. —

20167

1.2.2. Problemas Especificos

»  ¢Cudles son los pasos a seguir para la implementacion de una
estructura organizacional en el punto de venta Ayacucho de la
empresa “Almacén de Remates S.A.C". — 20167?

»  ¢Cuales son las herramientas basicas para la implementacion de una
estructura organizacional en el punto de venta Ayacucho de la

empresa” Almacén de Remates S.A.C". — 20167?

1.3.0Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
Proponer un tipo de estructura organizacional que se ajuste a las

necesidades del punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de

Remates S.A.C”. — 2016.



1.3.2. Objetivos Especificos

> Identificar los pasos a seguir para la implementacién de una estructura
organizacional en el punto de venta Ayacucho de la empresa
“‘Almacén de Remates S.A.C”. — 2016.

>  Definir cuales son las herramientas basicas para la implementacion
de una estructura organizacional en el punto de venta Ayacucho de la

empresa “Almacén de Remates S.A.C”. — 2016.

1.4.Justificacién e Importancia de la Investigacion

La presente investigacion, esta orientada para activar la implementacion de una
estructura organizacional formal en compafiias de similar situacién, como una
necesidad generadora de valor para el desempefio de las actividades, que
organizadas e interconectadas obtienen como resultado una eficiente
comunicacién, mejora sustancial en la gestién de procesos, solucién de conflictos

y toma de decisiones.

1.5.Limitaciones

Para la recopilacion de informacion, existié una limitacién de fuentes al respecto,
no obrando en los archivos histéricos de la empresa “Almacén de Remates S.A.C”,
algin manual de organizacién, de procedimientos, cartillas funcionales que
especifiguen minimamente la labor que realizan los trabajadores o documentos que
sustenten y definan cada area; motivo por el cual, las consultas practicas y tedricas

para el desarrollo de la presente investigacion, se sustentan en lecturas



relacionadas al campo administrativo u organizacional, conocimientos técnicos
aprendidos durante la etapa de estudio, asesoramiento de docentes y nuestro

compromiso profesional para generar valor.



Capitulo Il: Marco Teorico

2.1.Antecedentes

2.1.1. Internacionales

a) Reyes, H. (2011). Disefio de una estructura organico funcional y su

incidencia en el desempeiio del personal en AMERICAN JEANS.

(Tesis de Bachillerato), Ecuador.

Objetivo general

Determinar la necesidad de crear una estructura, organica- funcional,

para mejorar el desempefio del personal en la empresa.

Objetivos especificos

>

Realizar un diagnéstico de la empresa donde podamos definir su
situacion actual.

Establecer la factibilidad de implementar una estructura organica-
funcional que permita mejorar el desempefio del personal.
Disefiar una estructura que permita aplicarlas funciones
asignadas a cada puesto, mediante la utilizacion de técnicas para

poder seleccionar el personal adecuado segun el cargo.

Conclusiones

>

No existe un supervisor que se encargue de colaborar con el
asesoramiento técnico, cuando el personal obrero asi lo requiera.
La falta de estructuracién organica en la empresa, ha ocasionado
problemas en definir la verdadera jerarquia, con la delimitacién de
sus funciones, deberes y responsabilidades para cada uno de los

puestos de trabajo.



b) Romo, I., Gonzalez, K., Miguel, R., Poblete, M. y Romero, R.

(2011). Propuesta de estructura organizacional para sistemas
integrales Aragon Rocamora, S.A. de C.V. (Tesis de Licenciatura),

Ecuador.

Objetivo general

Propuesta integral para la mejora en la comunicacion a través de la

implementacion de una estructura organizacional funcional, para la

empresa en un periodo no mayor al segundo trimestre del afio.

Objetivos especificos

>

>

Integracion de la estructura organizacional

Definicion de funciones y responsabilidades, para cada area
operativa

Creacion de wuna estrategia enfocada a establecer la
comunicacion dentro de la estructura organizacional.

Ejecucién del plan de accién e implementacion de la estructura

organizacional propuesta.

Conclusiones

>

A lo largo del trabajo propuesto se tocaron y analizaron puntos
que resultan claves en las organizaciones, como: organizacion, la
delegacion de responsabilidades, la estructuracion, delimitacion
de puestos, asi como también el perfil de los mismos.

Uniendo los conocimientos adquiridos durante nuestro desarrollo

académico, asi como la experiencia que cada uno de los



integrantes presentan este trabajo, se determin6é una propuesta
de estructura organizacional que se ajustara a sus actividades
actuales y a futuro de la empresa, cumpliendo con las demandas
de su mercado y que fungiera como eje central en ésta, para la
distribucion de tareas, toma de decisiones, asicomo el flujo de
informacion.

El enfoque de la propuesta se presenta como una alternativa que
cuenta con herramientas y perfiles orientados a distribuir la fuerza
de operacion y que formara parte de un proceso comun de toma
de decisiones; brindando los elementos conceptuales o principios

necesarios para emprender la organizacion.

Lopez, S. (2015). Disefio y estructura organizacional en empresas
de ingenieria civil de la ciudad de Quetzaltenango (Tesis de

Licenciatura), Guatemala.

Objetivo General

Determinar como se aplica el disefio y estructura organizacional en

las empresas de ingenieria civil de la ciudad de Quetzaltenango.

Objetivos Especificos

>

Establecer si estas empresas distribuyen formalmente los puestos
de trabajo dentro de la organizacion.

Identificar si existen lineas de autoridad en estas empresas.
Establecer el grado de centralizacion y descentralizacion en los

niveles de estas organizaciones.



2.1.2.

» Describir el tipo de disefio y estructura organizacional que usan
en la actualidad

Aporte

El presente trabajo de investigacion es util para colaborar con los
esfuerzos de organizacion de los gerentes y propietarios y
colaboradores de las empresas de ingenieria civil de la ciudad de
Quetzaltenango, con el fin de facilitar la distribucién y estructuracion
del trabajo, para lograr los objetivos de la organizacién y cumplir con

las expectativas de los clientes.

Nacionales

a) Barrera, S. y Valverde, E (2014). Modelo de disefo
organizacional para mejorar los procesos internos de la empresa
prestadora de servicios eléctricos Oshiro & Valverde Ingenieros
S.A. de Trujillo en el afio 2013. (Tesis de Licenciatura), Peru.

Objetivo General

Mejorar los procesos internos de la empresa prestadora de servicios

eléctricos Oshiro &Valverde Ingenieros S.A. de Trujillo en el afio 2013,

mediante la implantacién de un modelo de disefio organizacional.

» Objetivos especificos

Evaluar los procesos internos actuales de la empresa.

Crear la mision y vision de la empresa.

Crear una estructura organizacional segun el modelo

vV V VYV V

Definir las funciones y responsabilidades



Conclusiones.

>

b)

Al evaluar los procesos internos en la Oshiro & Valverde
Ingenieros S.A., antes de la implementacion del modelo de disefio
organizacional se concluyé que estos eran débiles; ya que los
trabajadores no contaban con un conocimiento adecuado del
funcionamiento y de los procesos internos que se desarrollaba y
tuvo que plantearse una medida, la implementacion del modelo
de disefio organizacional para revertir dicha situacion.

Mediante la implementacion del modelo de disefio organizacional,
se cred la estructura organizacional, considerando las actividades
actuales que desarrolla la empresa prestadora de servicios
eléctricos Oshiro &Valverde Ingenieros S.A. de Trujillo, el cual
muestra una visién inmediata y resumida de la forma en que se
articulan las partes del modelo.

Se definieron las funciones y responsabilidades, de acuerdo al
puesto que ocupan los colaboradores; los cuales son necesarias
para operar en cada una de las partes y unidades al cual
pertenezcan dentro de la empresa, de acuerdo al modelo de
funcionamiento adoptado por la empresa prestadora de servicios

eléctricos Oshiro & Valverde Ingenieros S.A. de Truijillo.

Muro, M (2013). Propuesta de redisefio organizacional para el
instituto cultural Peruano Norteamericano - Chiclayo (Tesis de

Licenciatura), Pera.
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Objetivo general

Proponer un redisefio organizacional para El Instituto Cultural

Peruano Norteamericano - Chiclayo.

Objetivos especificos

>

Determinar, analizar y evaluar el disefio actual del Instituto
Cultural Peruano Norteamericano- Chiclayo.

Analizar el entorno actual y reforzar plan estratégico actual para
el Instituto Cultural Peruano Norteamericano- Chiclayo.
Proporcionar un nuevo mapeo de procesos y los documentos de
gestion para el Instituto Cultural Peruano Norteamericano -
Chiclayo.

Proponer un nuevo organigrama para el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano - Chiclayo.

Conclusiones

>

Después de analizar el entorno y encontrarse con lo mencionado
anteriormente, se propone adaptar elementos de planificacion
estratégica administrativa para facilitar el desarrollo pedagogico y
organizacional conjugandolos en un plan con objetivos y metas
gue son conocidos, compartidos y ejecutados tanto por los
docentes como los administrativos afirmando la teoria que lo
organizativo y pedagdgico se afectan mutuamente.

La investigacibn muestra que hay que tener en cuenta ciertos
aspectos a la hora de la creacion de los mapeos de procesos y

documentacion, porque una inadecuada distribucion de
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responsabilidades afecta todos los esfuerzos de la organizacion
para lograr un mismo objetivo.

» Al proponer un nuevo organigrama, la instituciéon debe cambiar su
cultura burocratica teniendo presente que la estructura formal de
la organizacion es un medio para facilitar la estrategia de la

organizacion.

2.2. Bases Teobricas

Las bases tedricas que se desarrollan a continuacion son los considerados como
necesarios para la materializacion del objetivo general del presente trabajo de

investigacion.

2.2.1 Administracion

El problema de investigacion a tratar exige que definamos lo que significa
administracion del cual parte la solucibn a nuestro problema de
investigacion. Segun Chiavenato (2006) se entiende que “la administracion
no es otra cosa que la direccion racional de las actividades de una
organizacion, con o sin fines de lucro. Ello implica planeacién, organizacion
(estructura), direccion y control de las actividades realizadas en una
organizacion, diferenciadas por la division del trabajo. Por tanto, la
administracion es imprescindible para la existencia, la supervivencia y el

éxito de las organizaciones.” (p, 2)

Adicionalmente, segun Fayol define como “el acto de administrar como

planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.” (Chiavenato, 2006:p. 70).
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También indica la definicién de cada acto:

>

Planeacion: Es la evaluacion del futuro y aprovisionamiento de recursos
en funcion de aquel.

Organizacion: Proporciona los elementos necesarios, para el
funcionamiento de la empresa; puede dividirse en material y social.
Direccion: Pone en marcha la organizacion. Su objetivo es alcanzar el
maximo rendimiento dé los colaboradores, en beneficio de los intereses
generales del negocio.

Coordinacion: Armoniza las actividades de una empresa para facilitar
el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en
proporciones adecuadas y ajusta los medios a los fines.

Control: Verifica que. todas las etapas marchen de conformidad con-el
plan trazado, las instrucciones dadas y los principios establecidos. Su
objetivo es identificar las debilidades y los errores para rectificarlos y

evitar que se repitan.

Organizacion

Tomando la definicion de Administracion, vamos a detallar el concepto de

organizacion:

Segun Fayol hace una distincion entre administracion y organizacion. “la

administracion constituye un todo, del cual la organizacion es una de las

partes”. Su concepto amplio y comprensivo de administracion, como



13

conjunto de procesos estrechamente relacionados, incluye aspectos que la
organizacion por si sola no abarcaria, como planeacion, direccién y control.”

(Chiavenato, 2006: pag.71)

Por tal motivo la organizacion es parte del proceso administrativo, es el “acto
de organizar, estructurar y destinar recursos, definir los 6rganos encargados
de la administracion vy fijar sus atribuciones e interrelaciones.” (Chiavenato,

2006: pag.72)

Arguelles Guerrero, O. (2007) Una Metodologia para el Diagnéstico y Disefio
de una Estructura Organizacional (Tesis inédita de maestria). Universidad
Nacional Autbnoma de México, MX; precisa:

La sociedad al organizarse, ha sido capaz de cumplir con los retos, metas y
objetivos que se ha impuesto y es consciente de que la obtencion de
eficiencia y efectividad so6lo es posible a través del ordenamiento y

coordinacion racional de todos los recursos.

Tradicionalmente la Organizacion ha sido definida por algunos estudiosos

como:

» La estructura de relaciones entre personas, trabajo y recursos (por

Robert Beckles, Carmichael y Sarchet).
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» Por Issac Guzman, La coordinacion de las actividades de todos los
individuos que integran una empresa con el proposito de obtener el
maximo de aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos
y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa persigue
(por Issac Guzman V.).

» La estructura y asociacion por los cuales un grupo cooperativo de seres
humanos, asigna las tareas entre los miembros, identifica las relaciones
e integra sus actividades hacia objetivos comunes (por Joseph L.
Massie).

» Un grupo de personas que trabajan en conjunto y coordinan sus
acciones para alcanzar metas (por Gareth R. Jones, Jennifer M. George,

Charles W. L. Hill.)

Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion. México: Pearson E., indica:

Es una asociacion deliberada de personas para cumplir una determinada
finalidad. Cada organizacion tiene una finalidad distinta, que se expresa de
ordinario como la meta o las metas que pretende alcanzar; segundo, toda
organizacion estd compuesta por personas, una persona que trabaja sola no
es una organizacién y hacen falta personas para realizar el trabajo que se
necesita para que la organizacion cumpla sus metas; en tercer lugar, todas
las organizaciones crean una estructura deliberada para que los integrantes
puedan trabajar, esa estructura puede ser abierta y flexible, sin limites claros

ni precisos de los deberes laborales y sin apegarse rigurosamente a ninguna
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disposicion laboral explicita; cualquiera que sea el armazén de la
organizacion, tiene que ser una estructura deliberada en la que se clarifiquen

las relaciones laborales de los miembros.

Organizacion se define como el proceso de crear la estructura de una
organizacion. Este proceso es importante y sirve para muchos propadsitos. El
desafio para los gerentes es disefiar una estructura organizacional que

permita a los colaboradores realizar su trabajo con eficiencia y eficacia.

En sintesis, el término organizacion se refiere a una entidad que tiene una

finalidad definida, personas o integrantes y alguna estructura deliberada.
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2.2.3 Tipos de Organizacion
Existe en la empresa una organizacion planeada por la direccion o formal,
también existe una organizacion espontanea o informal, como
consecuencia de las relaciones personales y afectivas entre los miembros
de la organizacion. La organizacion formal y la informal conviven en las
empresas. Para comprender el funcionamiento de la empresa, el lider debe

conocer perfectamente ambas.

A. Organizacién Formal
La estructura formal esta constituida por la estructura intencional
perfectamente definida y relativamente estable, es decir, se trata de la
estructura empresarial que articula el funcionamiento de la empresa
con sus niveles de autoridad, reparto de tareas, responsabilidad,
canales de comunicacion establecidos, etcétera. Para conseguir unas
relaciones adecuadas entre las personas que forman una empresa y
conseguir la eficacia en la produccion, es necesario planear estas
relaciones de una forma explicita u oficial; a esto es a lo que llamamos
organizacion formal.
B. Organizacién informal
Al margen de la estructura formal, surgen de forma espontanea,
numerosos grupos, lideres, canales de comunicacion... Esta estructura
alternativa se denomina organizacion informal. Se define como una red

de relaciones personales y sociales no establecidas por la direccion,
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sino que se producen espontdneamente cuando las personas

interactdan entre si.

El comportamiento individual no puede ser adecuadamente
comprendido sin tener en cuenta la organizacién informal de los grupos,
asi como las relaciones entre esa organizacion informal con la
organizacion total. Existen patrones de relaciones, amistades y
antagonismos, individuos que se identifican con unos grupos y que se
alejan de otros y una gran variedad de relaciones en el trabajo o fuera
de él. Esta organizacion se desarrolla a partir de la interaccién impuesta

y determinada por la organizacién formal.

El trabajo en el seno de una organizacion requiere, indiscutiblemente,

la interaccion entre los individuos. El surgimiento de esta organizacion

informal suele deberse a:

» La existencia de relaciones personales entre distintos miembros de
la estructura formal, no recogidos en la misma.

» Por la aparicion de lideres espontaneos, en aspectos que no tienen
gue ver con la marcha cotidiana de la empresa.

» Como consecuencia de la existencia de un ambiente reivindicativo

en materias de diversa indole.

Como consecuencia de esta organizacion informal, los canales de

comunicacion (canales informales) pueden funcionar de forma
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diferente, reafirmando la formacion de lideres o jefes informales al
margen de los jefes establecidos en la organizacion formal. En ésta, la
informacion no oficial se transmite por el "a mi me han dicho"..."oi el
otro dia"... que se transforman en rumores que tendran mayor o menor

trascendencia segun sea la fuente que las emite por primera vez.

2.2.4 Disefo Organizacional

Es un proceso en el cual los gerentes toman decisiones para elegir la
estructura organizacional adecuada para la estrategia de la organizacion yel
entorno en el cual los miembros de la organizacién pon en practica dicha
estrategia. Por tanto, el disefio organizacional hace que los gerentes dirijan
la vista en dos sentidos, al mismo tiempo: hacia el interior de su organizacién
y hacia el exterior de su organizacion. Los conocimientos de disefo
organizacional han ido evolucionando a lo largo del siglo. Al principio, los
procesos del disefio organizacional giraban en torno al funcionamiento
interno de la organizacion. Las cuatro piedras angulares para el disefio de la
organizacion: la division del trabajo, la departamentalizacion, la jerarquia y
la coordinacion, tienen toda una larga tradicion en la historia del ejercicio de
la administracion.
En la época que conocemos con el nombre de revolucién industrial, no era
tarea facil arreglar organizaciones a gran escala, sin precedente alguno.
Poco a poco, la parte del “mundo exterior” de la ecuacion del disefio

organizacional ha ido captando mas y mas atencion de los gerentes.
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2.2.4.1 Tipos de Disefio Organizacional
A. Disefo organizacional mecanicista
Una organizacion mecanicista es una estructura rigida y muy
controlada. Se caracteriza por un alto grado de especializacién, una
departamentalizacion rigida, amplitudes de control reducidas, alto
grado de formalizacion, una red de informacion limitada
(principalmente comunicacion hacia abajo), y poca participacion en la

toma de decisiones de los colaboradores de niveles inferiores.

Las estructuras organizacionales mecanicistas tienden a ser
magquinas eficientes y dependen de manera considerable de normas,

reglamentaciones, tareas estandarizadas y controles similares.

Este disefio organizacional trata de minimizar el impacto de
personalidades y juicios diferentes, asi como de la ambigledad,
debido a que estas caracteristicas humanas son consideradas como
ineficientes e incongruentes.
B. Disefio Organizacional Organico

Es una estructura muy adaptable y flexible, asi como la
organizacion mecanicista, es rigida y estable. En vez de tener trabajos
y reglamentaciones estandarizados, la organizacién organica es
flexible, lo que le permite cambiar rapidamente segun requieran las
necesidades. Las organizaciones organicas tienen division del

trabajo, pero, las labores que el personal realiza no son
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estandarizados. Los colaboradores estan muy capacitados y se les ha
conferido poder para manejar diversas actividades y problemas de
trabajo; estas organizaciones utilizan con frecuencia equipos de
acuerdo a la funcion. Los colaboradores de las organizaciones de tipo
organico requieren reglas formales minimas y poca supervision
directa. Sus niveles altos de destrezas y capacitacion, y el apoyo que
proporcionan otros miembros del equipo, hacen innecesarios la

formalizacidn y los controles gerenciales rigidos.

2.2.5 Estructura Organizacional
Estructura se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan
las actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los
diferentes niveles jerarquicos, indistintamente del rango en el nivel. Su
fundamento tiene una relaciébn directa con la composicion organica,
plasmada en el organigrama, y que comunmente conocemos cOomo

estructura organizacional.

Paralelamente surgen otros conceptos relacionados los cuales se detallan a

continuacion:

» La conformacion de una adecuada estructura organizacional en la
empresa facilita o dificulta el flujo de las comunicaciones, aspecto
transcendental en cualquier tipo de comunidad que aspire a convivir de

la mejor manera (Cruz, 2014).



21

» Es el patron para organizar el disefio de una empresa, con el fin de
concluir las metas propuestas y lograr el objetivo. (Chiavenato, 2006).
» Es la distribucién formal de los empleos dentro de una organizacion.

(Robbins, S & Coulter, M; 2005).

Entendiendo con ello, que la estructura organizacional es la division de todas
las actividades de una empresa que se agrupan para formar areas o
departamentos, estableciendo autoridades, que a través de la organizacion

y coordinacion buscan alcanzar objetivos.

2.2.4.1 Elementos de la Estructura Organizacional
El desafio para los gerentes es disefiar una estructura
organizacional que permita a los colaboradores realizar su trabajo
con eficiencia y eficacia. Para ello existen 06 elementos claves para

el proceso que involucra la toma de decisiones:
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A. Especializacion del Trabajo
Segun Adam Smith, quién fue el primero en identificar la division
del trabajo y concluyo6 que ésta contribuia a aumentar la productividad

de los colaboradores.

Se usa el término especializacion del trabajo para describir el grado
en el que las actividades de una organizacion se dividen en tareas
separadas. La esencia de la especializacion del trabajo es que un
individuo no realiza todo el trabajo, sino que éste se divide en etapas
y cada etapa la concluye una persona diferente. Los colaboradores
individuales se especializan en llevar a cabo parte de una actividad

mas que toda ella.

La mayoria de los gerentes de hoy ven en la especializacion del
trabajo un mecanismo de organizacion importante, pero no como una
fuente de productividad sin fin. Reconocen las economias que
proporciona en ciertos tipos de trabajo, pero también los problemas
gue crea cuando se lleva a los extremos (Robbins, S & Coulter, M;
2005).

La especializacion del trabajo involucra:

> Dividir el trabajo a realizar, en tareas y departamentos

especificos.
» Asignar tareas y responsabilidades relacionadas con empleos

individuales.
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Coordinar diversas tareas organizacionales.
Agrupar los trabajos en unidades.
Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos.

Establecer lineas formales de autoridad.

YV V VYV VvV V

Distribuir y utilizar los recursos organizacionales.

Departamentalizacion
Una vez que los trabajos se dividen por medio de la
especializacion, deben agruparse de nuevo para que las tareas

comunes se puedan coordinar.

El fundamento mediante el cual se agrupan las tareas se denomina
departamentalizacion. Toda organizacion tiene su forma especifica
de clasificar y agrupar las actividades laborales.

Las formas de departamentalizacion mas comunes son las siguientes:

> Departamentalizacion Funcional:
Agrupa los trabajos segun las funciones desempefnadas. Este
enfoque se puede usar en todos los tipos de organizaciones,
aunque las funciones cambian para reflejar el proposito y el

trabajo de la organizacion.

Gerente de planta
|
[ | ]
Gerente Gerents Gerente Gerente Gerents
ingenieria contabilidad manufactura recursos humanos COMmpras

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 01
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Departamentalizacion de Productos:

Agrupa los trabajos por linea de productos. En este enfoque,
cada area importante de productos se coloca bajo la autoridad
de un gerente que es responsable de todo lo que tiene que ver

con esa linea de productos.

Bombardier, Ltd.
]
[ | [
Sector de transito Sector de vehiculos Sector de productos
MAasivo recreativos y utilitarios ferroviarios

|
i ] |
Division de transito Bombardier-Rotax Division de productos
masivo (Vienal ferroviarios y de diesel

| | | i
Division de productos Division de equipo Divizion de equipo Bombardier-Rotax
recreativos logistico industrial {Gunskirchen)

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 02

Departamentalizacién Geografica

Agrupa los trabajos con base en el territorio o la geografia,
como las regiones del sur, medio oeste o noroeste, 0 quiza las
regiones estadounidense, europea, latinoamericana y deAsia 'y

el Pacifico.

Vicepresidente
de ventas

Director de ventas, Director de ventas, Director de ventas, Director de ventas,
region occidental region sur reg. del medio oeste region oriental

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 03
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Departamentalizacion de Procesos
Agrupa los trabajos con base en el flujo de productos o clientes.
En este enfoque, las actividades de trabajo siguen un flujo de

procesamiento natural de productos o incluso de clientes.

Superintendente

de planta
]

[ | I | I ]
Gerente del dGereme del Gerente del 4 Gerente del Gerente del 4 Gerente del
departamento zpartal:ﬂegto departamento gpﬁ;rtamezto departamento dEp.artEmB'.-'ED
de aserrado e de ensamblaje Bl el de terminado  Inspeccion

y fresado y pulido ¥ envio

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 04

Departamentalizacion de Clientes

Agrupa los trabajos con base en los clientes que tienen
necesidades y problemas comunes, los cuales se pueden
atender mejor al tener especialistas para cada uno ellos.

Las grandes organizaciones combinan a menudo la mayor
parte de todas estas formas de departamentalizacion. Por
ejemplo, una importante empresa japonesa de equipo
electronico organiza cada una de sus divisiones a lo largo de
lineas funcionales: sus unidades de manufactura alrededor de
procesos, sus unidades de ventas en torno a siete regiones
geograficas y las regiones de ventas en cuatro grupos de
clientes.

Dos tendencias populares en la departamentalizacion son el

uso creciente de la departamentalizacion de clientes y el uso
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de equipos internacionales. La departamentalizacion de
clientes se usa para estar al tanto de las necesidades de los

clientes y responder a los cambios de esas necesidades.

Director
de ventas
|
1 | ]
Gerente, cuentas Gerente, cuentas Gerente,
de ventas al menudeo de ventas al mayoreo cuentas del gobierno

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion
FIG. 05
C. Cadenade Mando
El concepto de cadena de mando fue una piedra angular del disefio
organizacional. Como vera, este concepto tiene mucho menos
importancia en la actualidad, pero los gerentes contemporaneos
todavia necesitan tomar en cuenta sus implicaciones al decidir la

mejor manera de estructurar sus organizaciones.

La cadena de mando es la linea continua de autoridad que se extiende
de los niveles organizacionales mas altos a los mas bajos y define
quién informa a quién. Ayuda a los colaboradores a responder
preguntas como: “; A quién recurro si tengo un problema?” o “jante
quién soy responsable?”

No es posible analizar la cadena de mando sin examinar otros tres

conceptos: autoridad, responsabilidad y unidad de mando.
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> Autoridad: Se refiere a los derechos inherentes de un puesto
gerencial para decir al personal qué hacer y esperar que lo
haga. Para facilitar la toma de decisiones y la coordinacion, los
gerentes de una organizacion forman parte de la cadena de
mando y se les otorga cierto grado de autoridad para cumplir

sus responsabilidades.

> Responsabilidad: Conforme los gerentes coordinan e integran
el trabajo de los colaboradores, éstos asumen la obligacion de
llevar a cabo cualquier tarea asignada. Esta obligacion o

expectativa de desempefio se conoce como responsabilidad.

> Unidad de Mando: Ayuda a mantener el concepto de una linea
continua de autoridad. Este principio afirma que una persona
debe informar s6lo a un gerente. Sin unidad de mando, las
exigencias y las prioridades en conflicto de multiples jefes

pueden crear problemas.

Los primeros tedricos de la administracion (Fayol, Weber, Taylor y
otros) estaban fascinados con los conceptos de cadena de mando,
autoridad, responsabilidad y unidad demando. Sin embargo, los
tiempos cambian y lo mismo ha ocurrido con los principios basicos del

disefio organizacional.
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Estos conceptos son mucho menos importantes hoy en dia debido a
recursos como la tecnologia de la informacion. Los colaboradores de
toda la organizacién pueden tener acceso en cuestion de segundos a
la informacion que antes estaba disponible sélo para los gerentes de
alto nivel. Ademas, con las computadoras, los colaboradores se
comunican con cualquier otro empleado de la organizacion sin pasar
por canales formales, es decir, la cadena de mando. Mas aun,
conforme mas organizaciones usan equipos autodirigidos e
interfuncionales y se implantan nuevos disefios organizacionales con
multiples jefes, los conceptos tradicionales de autoridad,

responsabilidad y cadena de mando han perdido importancia.

Amplitud de Control

¢A cuantos colaboradores puede dirigir un gerente de manera
eficiente y eficaz? Esta pregunta sobre la amplitud de control es
importante porque, en gran medida, determina el nimero de niveles 'y
gerentes que tiene una organizacion.
Siempre que todo permanezca sin cambios, cuanto mayor sea la
amplitud, mas eficiente sera la organizacion. No obstante, después de
cierto nivel, las amplitudes mayores reducen la eficacia. Cuando la
amplitud se vuelve demasiado grande, el desempefio de los
colaboradores sufre porque los gerentes ya no tienen tiempo para

proporcionar el liderazgo y apoyo necesarios.
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El punto de vista contemporaneo de la amplitud de control reconoce
gque diversos factores influyen en el numero adecuado de
colaboradores que un gerente puede dirigir de manera eficiente y
eficaz. Entre estos factores estan las destrezas y capacidades del
gerente y los colaboradores, y las caracteristicas del trabajo que se
realiza. Por ejemplo, cuanto mayor capacitacion experiencia tengan
los colaboradores, menor seré la supervision directa que necesitaran.
Por lo tanto, los gerentes que tienen colaboradores bien capacitados
y experimentados pueden funcionar bastante bien con una amplitud
mayor. Otras variables de contingencia que determinan la amplitud
adecuada son la similitud de las tareas de los colaboradores, la
complejidad de dichas tareas, la cercania fisica de los subordinados,
el grado en el que se usan procedimientos estandarizados, la
complejidad del sistema de informacién de la organizacion, la fuerza

de la cultura de la organizacion y el estilo preferido del gerente.

La tendencia en afios recientes ha sido hacia amplitudes de control
mayores, que concuerdan con los esfuerzos de los gerentes para
reducir los costos, acelerar la toma de decisiones, aumentar la
flexibilidad, estar mas cerca de los clientes y conferir poder a los
colaboradores. Sin embargo, para garantizar que el rendimiento no
sufra debido a estas amplitudes mayores, las organizaciones estan
invirtiendo considerablemente en la capacitacion de los

colaboradores.
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Los gerentes reconocen que pueden manejar una mayor amplitud
cuando los colaboradores conocen bien sus trabajoso pueden

dirigirse a sus colegas si tienen dudas.

Centralizacion y Descentralizacion
En algunas organizaciones, los gerentes de alto nivel toman todas
las decisiones y los gerentes de niveles inferiores y colaboradores
simplemente ejecutan las 6rdenes. En el otro extremo estan las
organizaciones en las que la toma de decisiones se desplaza a los
gerentes que estan mas cerca de la accion. Las primeras
organizaciones son centralizadas y las ultimas descentralizadas.
» La Centralizacion:
Describe el grado en el que la toma de decisiones se concentra
en un solo punto de la organizacion. Si los gerentes de alto nivel
toman las decisiones clave de la organizaciobn con una
participacion escasa o nula de los niveles inferiores, entonces la
organizacion esta centralizada.
» La Descentralizacion:
En contraste, cuanta mas informacién proporcionen o las
decisiones sean tomadas por los colaboradores de niveles

inferiores, habra mas descentralizacion.
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El concepto de centralizacion-descentralizacion es relativo, no
absoluto, es decir, una organizacibn nunca es completamente
centralizada o descentralizada. Pocas organizaciones podrian
funcionar en forma eficaz si sélo un grupo selecto de gerentes de alto
nivel tomaran todas las decisiones; ni podrian funcionar si todas las

decisiones se delegaran a los colaboradores de niveles inferiores.

Conforme las organizaciones se vuelven mas flexibles y sensibles, ha
habido una clara tendencia hacia la descentralizacion de la toma de
decisiones. Sobre todo, en grandes empresas, los gerentes de niveles
inferiores estan “mas cerca de la accion” y tienen comunmente un
conocimiento mas detallado de los problemas y de la mejor manera

de resolverlos que los gerentes de alto nivel.

Otro término que se usa para la descentralizacibn aumentada es el
‘empowerment” de los colaboradores, que es el aumento de poder

gue se da a los colaboradores en la toma de decisiones.

¢ Qué determina si una organizacion se desplazara hacia una mayor
centralizacién o descentralizacion? El cuadro 10.2 identifica algunos
de los factores que influyen en el grado de centralizacion o

descentralizacion que tiene una organizacion.
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Mas centralizacion:

Mas Descentralizacion:

El ambiente es estable.

El ambiente es complejo e incierto.

Lso gerentes de niveles inferiores no son tan
capaces o experimentados en latoma de
decisiones como los gerentes de niveles
superiores.

Los gerentes de niveles inferiores son
capaces y experimentados en latoma de
decisiones.

Los gerentes de niveles inferiores no desean
tener voz ni voto en las decisiones.

Los gerentes de niveles inferiores desean
tenervoz y voto en las decisiones.

Las decisiones son importantes.

Las decisiones son relativamente menos
importantes.

La organizacidn enfrenta una crisis o el riesgo
de quiebra empresarial.

La cultura corporaiva esta abierta para
permitir a los gerentes opinar sobre lo que
sucede.

La empresa es grande.

La empresa estd dispersa geograficamente.

La implementacién eficaz de las estrategias
de laempresa depende de que los gerentes
eviten opinar sobre lo que sucede.

La implementacién eficaz de las estrategias
de laempresa depende de que los gerentes
tengan participacién y flexibiidad para tomar
decisiones.

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 06

F. Formalizacién

La formalizacidon se refiere al grado en el que los trabajos de una

organizacion estan estandarizados, y en el que las normas y

procedimientos guian el comportamiento de los colaboradores.

Si un trabajo esta muy formalizado, entonces la persona que lo realiza

tiene poco poder de decision en cuanto a lo que se realizara, cuando

se hard y como lo hara. Se espera que los colaboradores manejen el

mismo insumo exactamente en la misma forma, lo que genera una

produccion consistente y uniforme. En organizaciones con un alto

grado de formalizacion existen descripciones de trabajo explicitas,
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numerosas normas organizacionales y procedimientos claramente

definidos que abarcan los procesos de trabajo.

Por otro lado, cuando la formalizacion es baja, los comportamientos
de trabajo son relativamente poco estructurados y los colaboradores

tienen mucha libertad para realizar su trabajo.

El grado de formalizacién varia ampliamente entre organizaciones,

incluso dentro de ellas.

2.2.4.2 Tipos de Estructura Organizacional

Los gerentes para el logro eficiente y eficaz de los objetivos
organizacionales, deciden seguir disefios organizacionales
tradicionales, pero en la actualidad también eligen disefios
contemporaneos en ambientes cada vez méas dinamicos vy
complejos, para los cuales encuentran formas més creativas para
estructuras y organizar el trabajo, a objeto de lograr que sus
organizaciones sean mas sensibles a las necesidades de clientes,

colaboradores y otros grupos organizacionales.
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A. Estructuras Organizacionales Tradicionales
a) Estructura Simple
Es un disefio organizacional con escasa departamentalizacion,
amplitudes de control extensas, autoridad centralizada en una

sola persona y poca formalizacion.

Esta estructura la usan con mayor frecuencia las empresas
pequefias en las que el propietario y el gerente son la misma
persona. La mayor parte de las organizaciones no permanecen

como simples estructuras.

Conforme una organizacién crece, en general llega a un punto en
el que tiene que agregar colaboradores. A medida que aumenta
el nimero de colaboradores, la estructura tiende a volverse mas
especializada y formalizada. Se introducen reglamentos, el
trabajo se vuelve especializado, se crean departamentos, los
niveles de gerencia aumentan y la organizacion se vuelve cada

vez mas burocréatica.

En este momento, un gerente podria elegir entre organizar la
empresa alrededor de una estructura funcional o una estructura

de divisiones.
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b) Estructura Funcional
Una estructura funcional es un disefio organizacional que
agrupa especialidades ocupacionales similares o relacionadas.
Es el enfoque funcional hacia la departamentalizacion aplicado a

toda la organizacion.

c) Estructura de Divisiones
La estructura de divisiones es una estructura organizacional
integrada por unidades o divisiones de negocios separadas. En
este disefio, cada unidad o divisibn posee autonomia
relativamente limitada, con un gerente de division responsable del
rendimiento y que tiene autoridad estratégica y operativa sobre su

unidad.

No obstante, en las estructuras de divisiones, la empresa matriz
actda por lo comun como supervisor externo para coordinar y
controlar las diversas divisiones, y a menudo proporciona

servicios de apoyo, como servicios financieros y legales.

B. Estructuras Organizacionales Contemporaneas

a) Estructura de Equipos

En una estructura de equipos, toda la organizacion esta
integrada por grupos o equipos de trabajo. De mas esta decir que

el “empowerment” es decisivo en una estructura de equipo,
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porque no existe una linea de autoridad gerencial de los niveles
superiores a los inferiores. Mas bien, los equipos de
colaboradores tienen la libertad de disefiar el trabajo en la forma
que ellos consideren mejor. Sin embargo, los equipos también son
responsables de todos los resultados de trabajo y rendimiento de

sus areas respectivas.

En las grandes organizaciones, la estructura de equipos
complementa lo que es comunmente una estructura funcional o
de divisiones. Esto permite a la organizacion tenerla eficiencia de
una burocracia y al mismo tiempo proporcionar la flexibilidad que

ofrecen los equipos.

Estructuras de Matriz y de Proyectos

La estructura de matriz es una estructura organizacional que
asigna especialistas de diferentes departamentos funcionales
para trabajar en uno o mas proyectos dirigidos por gerentes de
proyecto.
¢, Como funciona en realidad una estructura de matriz?
Los colaboradores de una organizacibn de matriz tienen dos
gerentes: su gerente de departamento funcional y su gerente de
producto o proyecto, quienes comparten la autoridad. Los
gerentes de proyecto tienen autoridad sobre otros miembros

funcionales que forman parte de su equipo de proyectos en areas
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gue tienen relacion con los objetivos del proyecto. Sin embargo,
las decisiones como las promociones, las recomendaciones
salariales los examenes anuales siguen siendo responsabilidad
del gerente funcional. Para trabajar con eficacia, los gerentes de
proyecto y funcionales tienen que comunicarse regularmente,
coordinarlas necesidades laborales de los colaboradores y

resolver juntos los conflictos.

Estructura de Proyectos, en la que los colaboradores trabajan
continuamente en proyectos. A diferencia de la estructura de
matriz, una estructura de proyectos no tiene departamentos
formales a los que regresan los colaboradores después de
finalizar un proyecto. En vez de eso, los colaboradores aplican sus
destrezas, habilidades y experiencias especificas a otros
proyectos. Ademas, todo el trabajo en las estructuras de
proyectos se lleva a cabo mediante equipos de colaboradores,
quienes se vuelven parte de un equipo de proyectos porque tienen

las destrezas y habilidades de trabajo adecuadas.

Una vez que el proyecto concluye, pasan al siguiente.

Las estructuras de proyectos tienden a ser disefios
organizacionales fluidos y flexibles. No existe
departamentalizacion ni jerarquia organizacional rigida que

retrase la toma de decisiones o la ejecucion de acciones. En este
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tipo de estructura, los gerentes funcionan como facilitadores,
mentores y capacitadores. “Sirven” a los equipos de proyectos
eliminando o minimizando los obstaculos organizacionales y
garantizando que los equipos tengan los recursos necesarios para

completar su trabajo en forma eficiente y eficaz.

Organizacion Sin Limites
El concepto de organizacion sin limites es un disefio que no
esta definido ni restringido por los limites horizontales, verticales

0 externos impuestos por una estructura predeterminada.

La organizacion sin limites intenta eliminar la cadena de mando,
tener amplitudes de control ilimitadas y reemplazar los

departamentos con equipos a los que se les confiere poder.

¢, Qué queremos decir con “limites”? Existen limites internos, es
decir, limites horizontales impuestos por la especializacién del
trabajo y la departamentalizacion, y limites verticales que dividen
a los colaboradores en niveles y jerarquias organizacionales.
Ademas, existen limites externos que separan a la organizacion

de sus clientes, proveedores y otras partes interesadas

Para minimizar o eliminar estos limites, los gerentes podrian usar

estructuras organizacionales virtuales, de red o modulares.
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» Organizacion virtual es la integrada por un grupo pequefio
de colaboradores de tiempo completo, que contrata
temporalmente especialistas externos para trabajar en las
oportunidades que surgen.

» Organizacion de red que es una pequefia organizacion
central que realiza el abastecimiento externo de funciones de
negocios importantes. Este enfoque permite a las
organizaciones concentrarse en lo que hacen mejor y
contratar otras actividades en empresas especialistas.

» Organizaciobn modular, de manufactura, que usa
proveedores externos para proporcionar componentes 0
modulos de productos que después se ensamblan en

productos finales.

La organizacion que aprende

Es una organizacion que ha desarrollado la capacidad de
aprender, adaptarse y cambiar continuamente.36 En una
organizacion que aprende, los colaboradores practican la gestion
del conocimiento, adquiriendo y compartiendo nuevos
conocimientos en forma continua, y estan dispuestos a aplicar
€s0s conocimientos en la toma de decisiones o al desempefar su
trabajo. Algunos tedricos organizacionales incluso van mas alla,

al decir que la capacidad de una organizacion para hacer esto (es
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decir, para aprender y aplicar ese conocimiento) puede ser la

Unica fuente sostenible de ventaja competitiva.

Diseno organizacional
= Sin limites
= Equipos
* Empowerment

Cultura organizacional Compartir informacién

- Sontide @5 comunidad - LA ORGANIZACION . Abierta
i QUE APRENDE - Oportuna

= Cuidado (e

* Confianza

Liderazgo
= Vision compartida
+ Colaboracidn

Fuente:Robbins, S & Coulter, M (2005) Administracion

FIG. 07
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Andlisis y Descripcion de Cargos
Las organizaciones son creadas para la produccion, ya sea de servicios o
productos y para ello, utilizan tecnologia en la transformacion de las materias
primas. Sin bien las empresas disponen de estos recursos, también estan
constituidas por personas, el cual es el recurso mas importante y sélo
pueden funcionar cuando las personas estan en sus puestos de trabajo,
desempefiando adecuadamente las funciones para las que fueron

seleccionadas, admitidas y preparadas.

Al tener un recurso humano disponible dentro de la organizacion, lo 6ptimo
paso es entregarles funciones definidas y estables, y es ésta la importancia
de realizar la descripcion de cargos, ya que todo personal debe tener
destinadas tareas y responsabilidades, y de acuerdo a esto deben ser

evaluadas en cuanto a su desempefio.

La descripcion del cargo se refiere a las tareas, los deberes y las
responsabilidades del cargo, en tanto que el andlisis del cargo se ocupa de
los requisitos que el aspirante necesita cumplir. El cargo se basa en las

siguientes nociones fundamentales:

» Tarea: es el conjunto de actividades individuales que ejecuta el
ocupante en determinado puesto de trabajo; hace referencia a cargos
simples y rutinarios, como los que ejecutan los que trabajan por horas

y los obreros.
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»  Atribucidn: es el conjunto de actividades individuales que ejecuta la
persona que ocupa el cargo. Se refiere a cargos que incluyen
actividades mas diferenciadas, como las que desempefan los que
trabajan por meses o los funcionarios.

»  Funcidn: es un conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones
(cargos por meses) que el ocupante del cargo ejerce de manera
sistematica y reiterada, o un individuo que, sin ocupar un cargo,
desemperia una funcion de manera transitoria o definitiva. Para que un
conjunto de tareas o atribuciones constituya una funcién, se requiere
gue haya repeticion al ejecutarlas.

»  Cargo: Es un conjunto de funciones con posicién definida dentro de la
estructura organizacional, es decir, en el organigrama. Ubicar un cargo
dentro del organigrama indica definir cuatro aspectos: el nivel
jerarquico, el area o el departamento en que esta localizado, el superior
jerarquico (ante quien responde) y los subordinados (sobre los que

ejerce autoridad).

A. Descripcion del cargo
Es una lista de las tareas, responsabilidades, relaciones de
informes, condiciones de trabajo, y responsabilidades de supervisiéon
de un puesto producto de un andlisis de puestos, es un proceso que
consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un
cargo y que lo diferencian de los demas cargos que existen en la

empresa.
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Basicamente es hacer un inventario de los aspectos significativos del
cargo y de los deberes y las responsabilidades que comprende.

Algunos de los aspectos que contempla son:

» Nombre del Cargo

» Posicion del cargo en el Organigrama (Nivel del cargo,
subordinacion, supervision, comunicaciones colaterales)

» Tareas o Atribuciones del Cargo (Diarias, semanales, mensuales,

anuales, esporadicas)

B. Analisis del Cargo
Procedimiento por el cual se determinan los deberes y la naturaleza
de los puestos y los tipos de personas. Proporcionan datos sobre los
requerimientos del puesto que mas tarde se utilizaran para desarrollar

las descripciones de los puestos y las especificaciones del puesto.

Es un proceso que se utiliza para determinar las tareas que integran
un puesto dado. Este evalla la complejidad del cargo y permite
conocer con algun grado de certeza las caracteristicas que una

persona debe cumplir para desarrollarlo normalmente.
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C. Beneficios
Los beneficios que trae realizar un buen analisis y descripcion de
cargo son varios, e incluye a todas las personas quienes tienen que

supervisar la funcion que realiza otro trabajador.

» Paralos Directivos de la Empresa, constituye la posibilidad de
saber en detalle las obligaciones y caracteristicas de cada
puesto.

» Para los Supervisores, les permite distinguir con precision y
orden los elementos que integran cada puesto para explicarlo y
exigir mas apropiadamente las obligaciones que supone.

»  Para los trabajadores, les permite realizar mejor y con mayor
facilidad sus labores, si conocen con detalle cada una de las
operaciones que las forman y los requisitos necesarios para
hacerlas bien; y para el departamento de personal es basico el
conocimiento preciso de las numerosas actividades que debe
coordinar, si quiere cumplir con su funcién estimulante de la

eficiencia y la cooperacion de los trabajadores.

En resumen, a todas las empresas les es conveniente contar con ésta
herramienta, por ser la clave para poder organizar un area de recursos
humanos, con el fin de conocer los puestos de cada unidad de trabajo,
determinar los perfiles de los ocupantes, seleccionar el personal,

orientar la capacitacion, realizar la evaluacion de desemperiio,
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establecer un sistema de sueldos, salarios, remuneraciones y

prestaciones.

Definicién de Términos Bésicos

Administracion . Ciencia social que tiene por objeto el estudio de
las organizaciones y la técnica encargada de la planificacion, organizacion,
integracion, direccién y control de los recursos (humanos, financieros,

materiales, tecnoldgicos, del conocimiento, etc.).

Autoridad . Atributo que tiene una persona, el cual esti
directamente vinculado con el cargo u oficio que éste ejerza, teniendo en
todos los sentidos la potestad de dar 6rdenes y del mismo modo ser

retribuido con el acatamiento y cumplimiento de dichas érdenes.

Control interno : Area funcional en una empresa, de acciones

especializadas en la comunicacion y el control en el interior de la empresa.

Delegar . Acto para asignar autoridad y responsabilidad a

un colaborador de menor nivel, para realizar actividades especificas.

Desempefio . Esfuerzo individual o grupal que se refleja en su

estrategia, con posibilidad de ser evaluado para alcanzar la excelencia.
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Disefio organizacional: Proceso de elegir una estructura de tareas,

responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones.

Estrategia : . Esquema que contiene la fijacion de objetivos o

propoésitos a futuro de la empresa y los planes de accién a seguir.

Estrategia directiva : Conjunto de las acciones que realizan los grupos
de trabajo de manera consensuada para la resolucion de problemas o la

mejora continua dentro de la organizacion.

Estructuraformal : Definida de autoridad y responsabilidad, que
delimita la delegacion de atribuciones y establece relaciones entre los

miembros de la organizacion.

Estructura informal : Surge espontaneamente sobre las bases de la
amistad o intereses en comun de los individuos, representan interacciones
sociales no oficiales, que no se satisfacen con los principios de una

estructura formal.

Manual de Organizacién y Funciones: (MOF), documento técnico
normativo de gestion institucional, en el cual se describen y establecen las
funciones basicas y especificas, las relaciones de autoridad, dependencia y

coordinacién, asi como los requisitos de los cargos o puestos de trabajo.

Necesidad . Aguello que resulta indispensable.
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Organigrama . Grafico de la estructura formal de una
organizacion, sefala los cargos, departamentos, jerarquias y relaciones de

apoyo y dependencia entre ellos.

Planificacidn estratégica: Proceso de desarrollo e implementacion de
un modelo sistematico elaborado antes de realizar una accion, para alcanzar

propoésitos y objetivos.

Politica organizacional : Guia que orienta acciones, criterios o
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre

problemas que se repiten unay otra vez en el ambiente de una organizacion.

Productividad . Medida del rendimiento que media en la eficacia

y la eficiencia.

Teoria General de la Administracion: Abarca el estudio
comparativo entre la teoria clasica, la escuela estructuralista, el enfoque
sistematico, el enfoque contingente y en general de todas las corrientes que

estudian a las organizaciones.

Valor :  Cualidad o conjunto de cualidades por las que se

estima y aprecia una persona o cosa.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

Capitulo Ill: Metodologia de la Investigacion

3.1.Enfoque de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé el enfoque cualitativo, utilizando

informacion de caracter descriptivo, mediante la cual se analizé la situacion

actual del punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de Remates

S.A.C”. - 2016. Ello, la hace también una investigacion exploratoria que se baso

principalmente en revision de bibliografia sobre la materia y que propone una

vision ideal del tema investigado, el cual ha sido, hasta ahora, analizado muy

superficialmente, sin que se cuente con referentes concretos sobre él.

3.2.Variables

Variable Independiente:

3.2.1. Operacionalizacién de variables

Estructura Organizacional

internos y
externos.

CONCEPTOS ; _
ARIABLE METOLOGIA | INDICADORES INDICE
NOMINAL OPERACIONAL
Sistema que Se identifico Se desea
gestiona de problemas ¢ Organizacion implementar y
manera eficiente internos de interna proponer un tipo de
Estructura los recursos de comunicacion y ENTREVISTA e Niveles de estructura
Organizacional | los que dispone asignacion de mando organizacional que
una compafiia; funciones, con se ajuste a las
asignacion de necesidad de e Toma de necesidades  del
funciones y soluciones decisiones punto de venta
lineamientos que | inmediatas. e Asignacion de | Ayacucho de la
rigen los procesos funciones empresa “Almacén

de Remates
S.A.C"2016.

TABLA 01 _Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.Hipotesis
3.3.1. Hipotesis general

La estructura organizacional formal de naturaleza mecanicista se ajusta a las
necesidades requeridas en el punto de venta Ayacucho de la empresa

“Almacén de Remates S.A.C”. — 2016.

3.3.2. Hipotesis especificas

» Los pasos a seguir para la implementacibn de la estructura
organizacional iniciaran por definir cual sera el grado de especializacion,
tipo de departamentalizacidon, seguido de la determinacion del alcance
de control, nivel de formalizacién atribucion para la toma de decisiones,
en el punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén de Remates

S.A.C". — 2016.

» La herramienta béasica para la implementacion de la estructura
organizacional sera la descripcion de puestos y perfiles laborales en el
punto de venta Ayacucho de la empresa” Almacén de Remates S.A.C”.

— 2016.

3.4.Tipo de Investigacion

El enfoque de investigacion sera basico, porque busca proponer un tipo de
estructura organizacional que se ajuste a las necesidades del punto de venta
Ayacucho de la empresa “Almacén de Remates S.A.C”". — 2016; asimismo se
enmarca en el tipo de investigacion aplicada en la medida que sea util para el

analisis de los casos especificos.
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3.5.Disefo de la Investigacion

El disefio de la investigacion sera observacional y retrospectivo; observacional
toda vez que no habra manipulacion de variables, estas se estudian o analizan
en su estado natural sin modificarla y retrospectivo pues se analizara un suceso

ya existente.

3.6.Poblaciéon y Muestra
3.6.1. Poblacion

La poblacion esta constituida por los 166 trabajadores que laboran en la
empresa “Almacén de Remates S.A.C”, distribuidos en 6 puntos de venta de

comercializacion.

3.6.2. Muestra

La cantidad muestral en estudio considera a los 23 colaboradores que
laboran actualmente en el punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén

de Remates S.A.C".

La técnica muestral sera no probabilistica intencional, pues responde a los

intereses y objetivos de la investigacion.
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3.7.Alternativas de solucion

DIAGNOSTICO DEL PUNTO DE VENTA AYACUCHO DE LA EMPRESA
“ALMACEN DE REMATES S.A.C”". — 2016

Se efectud una encuesta al personal, con el propdsito de conocer la situacion
actual del punto de venta Ayacucho, la cual nos permite identificar como los
colaboradores realizan sus actividades diarias y como se involucran en el

proceso.

Para el desarrollo de las encuestas del presente trabajo de investigacion,
visitamos al punto de venta Ayacucho, que esta ubicado en el Jr. Ayacucho
N°820 — Cercado de Lima, a fin de llevar a cabo las encuestas previstas a

cada uno de los colaboradores.

Encuesta
La encuesta fue elaborada con 16 preguntas cerradas, las cuales los autores
consideramos como necesarias para conocer la situacion actual del punto

de venta Ayacucho.

A continuacién, presentamos los resultados obtenidos de la encuesta,

representada graficamente:
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Pregunta 1.- ,Conoces la misién y vision del punto de venta?

4%

96% mSI ENO

El 96% del personal, no sélo desconoce la mision y vision, frente a un 4%
que si tiene conocimiento.

Pregunta 2.-¢Conoces los objetivos de orientacion al cliente?

mS5I mNO

El 78% del personal asimila erroneamente los objetivos de orientacién al
cliente con metas de ventas diarias. Ya que consultamos a la administracion
y nos manifestd, que no cuentan con objetivos de orientacion al cliente

gue contribuyan al desarrollo y crecimiento de la misma.
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Pregunta 3.-¢,Sabes cual es el nombre de tu puesto de trabajo?

13%

mS5l mNO

El 80% del personal conoce el nombre de su puesto de trabajo, pero
manifiestan que realizan multiples tareas que no guardan relacion con el
mismo.

Pregunta 4.-¢,Sabe quién es su jefe directo?

43%

57%

mS| mNO

El 43% de los empleados desconocen quien es su jefe directo, algunos de
los colaboradores manifestaron duplicidad de mando, lo que induce a errores
en la organizacion y en la jerarquia del punto de venta Ayacucho.
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Pregunta 5.-¢Sabes cuales son exactamente sus funciones?

65%

H5] mNO

El 35% de los empleados desconocen cuéles son sus funciones, mientras
gue un 65% manifiestan que han ido aprendiendo dia a dia algunas tareas
de sus compafieros mas antiguos.

Pregunta 6.-¢Dentro de la tienda existen manuales de funciones para
cada puesto de trabajo?

39%

61%

ESI ENO

Dentro del diagndstico se encontrd la existencia de un manual de funciones,
sin  embargo la difusion del mismo no se formalizd. Teniendo que el 61%
desconoce su existencia frente a un 39% que, si conoce, pero que a su vez
manifestaron que no esta a su alcance.
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Pregunta 7.-¢Dentro del punto de venta existen procedimientos de
trabajo?

H5] mNO

Méas del 50% manifestd que no existen procedimientos y la otra parte
manifestdé haber recibido dicha orientacion de manera verbal, por el
administrador en algunas reuniones de trabajo.

Pregunta 8.-¢Le dan libertad paratomar decisiones dentro de su puesto
de trabajo?

48%
52%

S| mNO

El 52% no tiene participacion en la toma de decisiones y el 48% considera
gue si puede tomar decisiones (minimas), previa consulta al administrador.



56

Pregunta 9.-;Sabe usted si el punto de venta cuenta con un
organigrama?

BS| ENO

En el resultado de la encuesta, se aprecia que un 83% del personal
desconoce la existencia de un organigrama, mientras que un 17% conoce
de su existencia de manera general, mas no el lugar que ocupa en el
organigrama.

Pregunta 10.-¢Existe un encargado de cada area de trabajo?

43%

57%

HS| mNO

El 43% de los colaboradores manifest6 que no existe un encargado, mientras
gue el 57% dice que si existe, el cual no es nombrado formalmente.
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Pregunta 11.-¢Sabe quién toma las decisiones en su area?

35%

65%

W ADM

W JEFE DE AREA

El 65% de los encuestados precisa que las decisiones son tomadas por el
administrador en todos los niveles, mientras que un 35% indico que es el jefe
de area.

Pregunta 12.-;Cuantas personas le dan 6rdenes o le indican que es lo
gue debe de realizar?

18%
52%

m1l Mm3aMas

Méas del 50% de los colaboradores, manifest6 que recibe érdenes de 3 a mas
personas, manifestando ademas que les genera confusiéon al momento de
obedecer dichas érdenes.
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Pregunta 13.-¢Tiene usted personal a su cargo?

HS| mNO

El 74% de los encuestados indica que no tiene personal a su cargo, mientras
gue un 26% precisa lo contrario.

Pregunta 14.-Ademas de los que usted tiene que hacer en su puesto de
trabajo: ¢Le delegan otras responsabilidades o tareas extras?

61%

mS5| mNO

Méas del 60% de los empleados respondieron que realizan tareas extras.
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Pregunta 15.-¢Considera que existe desorganizacion en los procesos de
trabajo del punto de venta?

30%

70%

S| mNO

El 70% de los colaboradores consideran que existe desorganizacion en el
punto de venta Ayacucho, frente a un 30% que opina y percibe lo contrario.

De acuerdo a las encuestas y al andlisis realizado que presenta el punto de venta

Ayacucho, procedemos a plantear una propuesta de estructura organizacional en

base a la teoria consultada y estudiada.

3.2 Bases que fortalecen la estructura organizacional

3.2.1 Misioén

A continuacion, presentamos una propuesta de misién para que se formule

de acuerdo al siguiente esquema:

Misiéon del Punto de Venta:

AYACUCHO

¢ Quiénes son nuestros clientes?

Personas de ambos sexos comprendidasen los niveles
socioeconomicos: C,Dy E

¢, Cuales son nuestros productos
0 servicios?

Productos de remates como son: Textiles, calzado,
muebleria, electrodomésticos, juguetes, menaje de
cocina, etc.

¢, Donde compite nuestra empresa?

En la ciudad de lima en el Jr. Ayacucho N° 820 -
Cercado de lima.
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Computadoras de Ultima generacién, que les permite

¢, Qué tecnologia utilizamos? )
trabajar con software para procesar sus ventas.

Por ofrecer a la comunidad limefia un lugar para hacer
compras seguras con productos originales y precios
por debajo del mercado.

¢En que nos preocupamos por la
comunidad? ¢ Cual es nuestro aporte?

TABLA 02 _Fuente: Elaboracion Propia

Ante lo expuesto, la misién queda redactada como sigue:

“Ofrecer productos de remates con precios por debajo del mercado,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes por encima de sus
expectativas y brindandoles un excelente servicio a partir de nuestros

colaboradores motivados e inspirados a dar lo mejor de si”.

3.2.2 Vision

“Ser la tienda lider en la comercializacion de remates a nivel nacional,
ofreciendo productos de calidad a precios bajos. Asi mismo, buscar el
crecimiento sostenido de la empresa y el crecimiento profesional de sus

colaboradores”.

3.2.2 Principios del Punto de venta Ayacucho
Proponemos principios que serviran como cimiento para cumplir con la

mision del punto de venta Ayacucho:

» Ofertar las mejores lineas de productos tanto en marca como en calidad,

para fidelizar a nuestros clientes y que no sélo nos compren por tener
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productos de bajo precio, si no que el servicio brindado sea también un
motivo para que retornen y ademas nos puedan recomendar con otras
personas.

» Igual oportunidad para el empleo, desarrollo y ascenso del personal
calificado.

» Trato igualitario.

3.2.3 Vision

Proponemos valores que ayudaran a orientar el comportamiento de nuestros

colaboradores, los cuales son:

» Trabajo en equipo: Cooperamos entre areas porque estamos
comprometidos y alineados con el logro de nuestros objetivos del Punto
de venta Ayacucho, esto nos lleva a priorizar siempre los intereses del

punto de venta por sobre los intereses de cualquier area o persona.

» Profesionalismo: Buscamos siempre la excelencia mediante el
autodesarrollo permanente de nuestras competencias personales y
profesionales, cumplimos y excedemos los estandares de calidad y de
esta forma mostramos compromiso con la empresa, los clientes y sus

resultados.

» Innovador y proactivo: Nos preocupamos siempre por hacer las cosas
de manera diferente, buscando la mejora continua de nuestros

productos, procesos y servicios y no nos conformamos con proponer



62

ideas, sino que las llevamos a la practica mostrando nuestro espiritu
innovador, proactivo y emprendedor.

» Vocacion de servicio: Nos esforzamos por conocer y comprender las
necesidades de nuestros clientes, para de esta manera poder darle
siempre un valor agregado a nuestros productos y servicios, excediendo

sus demandas y expectativas.

> Integro y responsable: Cumplimos lo que prometemos y actuamos de

acuerdo a los principios, normas y politicas de la empresa.

3.2.4 Objetivos de orientacion al cliente

3.3

En concordancia con la mision, el cliente es la razon de ser para el punto de
venta, por lo que todos y cada uno de los miembros del equipo de trabajo,
se compromete a satisfacer oportunamente sus necesidades de acuerdo a
los productos que pone a su disposicién, teniendo la conviccion de generar

la preferencia y fidelidad del cliente.

Estructura organizacional

Para iniciar la propuesta de la estructura organizacional del punto de venta
Ayacucho, unificamos criterios, determinando que la orientacion de la
propuesta estara comprendida dentro de un tipo de organizacion formal de
naturaleza mecanicista, en consideracion al tamafio del punto de venta en el
gue se implementara, el cual se caracterizara por un alto grado de

especializacion, una departamentalizacion rigida, amplitud de control
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reducida, alto grado de formalizacion, en la que la toma de decisiones estara
centralizada en el administrador; proyectandonos a que las actividades se
realicen de manera mas eficientes, coordinadas, menos ambiguas y con
mayor énfasis en el tema de control, para la retroalimentacion que se
requiera en el momento oportuno, cuyos resultados nos permitiran optimizar

la propuesta en mencion.

Hemos considerado los siguientes pasos para la implementaciéon de una
estructura organizacional en el punto de venta Ayacucho de la empresa

“Almacén de Remates S.A.C”:

Especializacién del Trabajo:

Tomando en cuenta que la especializacién del trabajo es la divisién del
trabajo por etapas y cada colaborador es responsable de una etapa
diferente; el punto de venta Ayacucho cuenta con 25 colaboradores y la

especializacion de trabajo que hemos determinado es la siguiente:

Administrador
Asistente administrativo
Cajero

Jefes de area
Promotores de ventas
Jefe de seguridad

Agentes de seguridad

vV Vv YV ¥V V VY V VY

Almacenero
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» Asistente de almacén

De esta manera hemos dividido las tareas y actividades a realizarse dentro
del punto de venta Ayacucho, es decir, hemos definido la especializacion de
cada colaborador. Esta actividad se va reflejar en cada una de las areas que
se formen de manera interna con la finalidad de fortalecer el trabajo en
equipo y la distribucion del trabajo de manera equitativa.
Departamentalizacion:

Habiéndose determinado como se va a especializar el trabajo entre los
colaboradores de la tienda Ayacucho, el tipo de departamentalizacion que se
va aplicar es la departamentalizacion por producto, teniendo en cuenta que
el punto de venta Ayacucho trabaja con 19 rubros los cuales se detallan a

continuacion:

RUBROS - PUNTO DE VENTA AYACUCHO

ITEM RUBROS
TEXTIL

CALZADO

ACCESORIOS DEPORTE
MOCHILA/MALETA/MALETIN/CARTERA
AUDIO Y VIDEO

LINEA BLANCA
COMPUTO

ELECTRO MENOR
JUGUETES

RECREACION
TEMPORADA

VARIOS

MUEBLES

FERRETERIA

CAMPING Y DEPORTE
HOGAR

BANO Y LAVANDERIA
PRODUCTOS DIVERSOS
19 [ALIMENTOS Y BEBIDAS

[uy
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Fuente: Elaboracion Propia
TABLA 03
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Tomando en consideracion los 19 rubros que tiene el punto de venta

Ayacucho y de acuerdo a la especializacion del trabajo planteado,

detallamos a continuacion el tipo de departamentalizacion que se va aplicar:

DEPARTAMENTALIZAICON POR PRODUCTOS
|

VENTAS VENTAS
VENTAS i VENTAS — VENTAS
ELECTRODOM JUGUETERIA &
TEXTIL MUEBLES HOGAR & OTROS
ESTICOS OTROS
R. AUDIO Y -
R. TEXTIL I~ R. MUEBLES R. JUGUETES R. HOGAR
VIDEO
= R. LINEA - - R.BANOY
R. CALZADO R. FERRETERIA R. RECREACION
BLANCA LAVANDERIA
R. ACCESORIOS | | R. CAMPING ¥ R. PRODUCTOS
R. COMPUTQ | = = k. TEMPORADA
DE DEPORTE DEPORTE DIVERSOS
R.MOCHILA, | L
R. ELECTRO i R. ALIMENTOS ¥
MALETINES ¥ R. VARIOS
MENOR BEBIDAS
OTROS

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA 04

Hemos fusionado varios rubros de acuerdo al tipo de producto que se oferta

en el punto de venta Ayacucho, esta fusion permite identificar a los

trabajadores sobre qué tipo de producto van a tener bajo su responsabilidad,

por ejemplo, el personal asignado al rubro “Ventas textil” tendra a cargo los

siguientes productos: textil, calzado, accesorios de deporte, mochila,

maletines y otros.
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Cadena de Mando:

Para fortalecer el trabajo que se realiza en el punto de venta Ayacucho,
detallamos a continuacion, la cadena de mando que los colaboradores
deben seguir, generando un ambiente ordenado, conociendo quienes son

sus jefes directos para absolver dudas sobre el trabajo a realizar.

) ANDO D P O D AWAN fA U

AREAS / NIVELES NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 APOYO
ASIST ADMINISTRATIVO
AREA ADMINISTRATIVA ADMINISTRADOR
CAJERO
AREA VENTAS JEFE DE AREA PROMOTORES
AREA SEGURIDAD JEFE DE SEGURIDAD [AGENTE SEGURIDAD
AREA ALMACEN Y REPOSICION ALMACENERO ASISTENTE ALMACEN

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA 05

En el punto de venta Ayacucho se han definido tres niveles de mando:

» El primer nivel de mando, recae en el Administrador quién es el
responsable de todo el proceso administrativo que se aplique al punto
de venta Ayacucho.

> El segundo nivel de mando, recae en los jefes de &rea quienes tienen a
su cargo personal; éstos reportan directamente al administrador del
punto de venta.

» En el tercer nivel de mando, estan los colaboradores, que tienen trato
directo con los clientes, éstos reportan directamente a sus jefes de area.

» El ultimo nivel es de apoyo, en el que el asistente administrativo y cajero,

reportan sus actividades directamente al administrador.
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Amplitud de Control:

La amplitud de control propuesto, se ha adecuado al numero de
colaboradores que pueden dirigir el administrador y los jefes de area de
acuerdo al trabajo que se realiza en el punto de venta, quedando conformado

de la siguiente manera:

NIVELES DE MANDO DEL PUNTO DE VENTA AYACUCHO

AREAS / NIVELES NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 APOYO

ASIST ADMINISTRAT]

AREA ADMINISTRATIVA ADMINISTRADOR | 1
CAJERO

AREA VENTAS JEFE DE AREA 5 |PROMOTORES 8

AREA SEGURIDAD JEFE DE SEGURIDAD | 1 [AGENTE SEGURIDAD| 5

AREA ALMACEN Y REPOSICION ALMACENERO 1 |ASISTENTE ALMACEN 1

PERSONAL POR NIVEL 1 7 15

FUENTE: ELABORACION PROPIA

TABLA 06

» Los jefes de area, ubicados en el segundo nivel de mando, tendran a su
cargo cada uno, un maximo de dos (02) colaboradores.

» El jefe de seguridad, ubicado en el segundo nivel de mando, tendra a su
cargo, cinco (05) agentes de seguridad, los mismos que seran
distribuidos de la siguiente manera: (04) agentes de seguridad para el
primer piso del punto de venta, (02) agentes de seguridad para el
segundo y tercer piso del punto de venta, en consideracion a la afluencia

de clientes.
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Centralizacion

De acuerdo a la cadena de mando propuesto y al ser un negocio que por
primera vez implementara una estructura organizacional, es necesario que
la toma de decisiones sea centralizada; con la proyeccion que el
administrador delegue responsabilidades y toma de decisiones a sus
colaboradores, siempre y cuando estos estén bien capacitados y conozcan

los procedimientos de trabajo a detalle.

Formalizacion
Como parte de la propuesta para la implementacién de una estructura
organizacional, es necesaria la creacion de un manual de procedimientos

gue estandaricen el trabajo y guien el comportamiento del personal.

Habiendo identificado los pasos a seguir para la implementaciéon de una
estructura organizacional en el punto de venta Ayacucho de la empresa

“‘Almacén de Remates S.A.C”, proponemos el siguiente organigrama:
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Andlisis y descripciéon de puestos como herramientas para la

implementacion de la estructura organizacional

Con la finalidad de definir los perfiles laborales para formalizar la asignacion

de cargos se tiene en consideracion los siguientes aspectos:

Perfil de puestos
Presentamos como propuesta los perfiles del puesto, los cuales seran una
herramienta basica para implementar una estructura organizacional formal

para el punto de venta Ayacucho.

Descripcion de puestos

Como parte de la propuesta de estructura organizacional para el punto de
venta Ayacucho, se tiene la necesidad de formalizar los cargos y nombrar
por escrito los jefes. Se implementaran 3 niveles, el primer nivel corresponde
al area administrativa, donde esta el puesto del administrador. El segundo
esta compuesto por el area de ventas y el area de seguridad que
corresponde al jefe de area y el area de almacén y reposicién que esta el
puesto de almacenero. El tercer nivel corresponde al puesto de promotor de
ventas, agente de seguridad y asistente de almacén. Para el caso del punto
de venta Ayacucho se tiene como 6rganos de apoyo a la administracién

compuesta por el puesto de cajero y el asistente de almaceén.



PROYECTO
UNIDAD
PUESTO

EDAD

SEXO

ESCOLARIDAD Y
FORMACION

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

CAPACIDADES Y
HABILIDADES
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ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
ADMINISTRADOR

PUESTO: ADMINISTRADOR

Edad preferente entre 20 - 35 afios
Sin preferencias

Licenciado en Administracién

2 anos en funciones de administrador y afines.

Control de ingresos y egresos.

Control de inventarios

Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Internet

Conocer la documentacidn necesaria, solicitada por las entidades publicas
Administracidn y gestién de Puntos de venta

Manejo de recursos humanos y materiales.

Conocimientos sélidos para proporcionar capacitacion y actualizacién al personal
Sistemas y proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Elaboracién de campafias de volanteo y otras actividades tacticas que promuevan
la venta en el punto de venta.
Contabilidad Basica

Liderazgo

Habilidad para trabajo en equipo y manejo de personal

Rectitud en el actuar y obrar

Habilidad de negociacién

Establecer y fomentar las relaciones interpersonales positivas del personal.
Solucién de problemas con la mayor rapidez posible y prevencion
Capacidad de supervisidn y coordinacién de objetivos.

Capaz de atender tareas multiples, capacidad para la toma de decisiones.
Capacidad para fomentar el orden y la disciplina en las actividades diarias.
Desarrollar la comunicacién asertiva.

Negociacion y trato amable con Clientes y trabajadores

TABLA 07

TABLA 08
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PROYECTO ALMACEN DE REMATES
UNIDAD PUNTO DE VENTA
PUESTO ASISTENTE ADMINISTRATIVO

PUESTO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

EDAD Edad preferente entre 20 - 30 afios

SEXO Sin preferencias

ESCOLARIDAD Y

FORMACION Estudiante o egresado de estudios superiores en Administracién

EXPERIENCIA 6 meses en empresas de ventas.
Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Internet
Elaboracién y redaccién de informes
CONOCIMIENTOS Control y organizacion de documentos
Conocimientos sélidos para apoyar en capacitacidn y actualizacidn al personal
Analisis de las bases de los procesos de seleccion de personal
Poder de buena Comunicaciéon, Dindmica y Empatica
Solucién de problemas con la mayor rapidez posible y prevencion

Capacidad de supervision y control.
CAPACIDADES Y

HABILIDADES .
Capaz de atender tareas multiples.

Desarrollar la comunicacion asertiva.

Trato amable con Clientes y trabajadores

PROYECTO ALMACEN DE REMATES
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PUESTO

EDAD

SEXO
ESCOLARIDAD Y
FORMACION

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

CAPACIDADES Y
HABILIDADES
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PUNTO DE VENTA
CAJERO(A)

PUESTO: CAJERO(A)

Edad preferente entre 18 - 29 afios

Sin preferencias

Cajero (CEPEBAN, IFB o instituciones a fines)

1 afio en el drea de caja

Atencidn al cliente

Computacién (Word, Excel ), Internet

Técnicas para el manejo de maquina registradora, calculadora
Procedimientos de caja

Programas de computacion aplicables en caja

Manejar al 100% el sistema RMS - POS en las funciones que le competen
Contabilidad Basica

Tratar en forma amable y efectiva con el publico en general
Realizar calculos aritméticos

Realizar arqueos diarios de movimiento de caja

Conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez

Manejo de computador, registradora, calculadora.

Solucién de problemas con la mayor rapidez posible y prevencion

TABLA 09
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UNIDAD
PUESTO

EDAD

SEXO
ESCOLARIDAD Y
FORMACION

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

CAPACIDADES Y
HABILIDADES

ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
ALMACENERO

PUESTO: ALMACENERO

Edad preferente entre 18 - 29 afios

Masculino

Técnico en logistica

Experiencia minima de 1 afio en puestos Similares.

Elaboracién y Control de inventarios

Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Internet

Técnicas de almacenamiento de materiales y equipos

Realizar inventarios mensualmente

Técnicas en documentacion de guia e informes

Programas de cémputo especializados en control y verificacion de bienes
Manejo de operaciones matematicas basicas y cdlculos numéricos
Manejo y suministro de almacén

Capaz de atender tareas multiples

Mantener el orden y la disciplina en las actividades diarias
Disponible para la realizacién de esfuerzo fisico

Buen nivel de atencion y concentraciéon

Orientado al trabajo por resultados y bajo presién

TABLA 10
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EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS
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ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
ASISTENTE DE ALMACEN

PUESTO: ASISTENTE DE ALMACEN

Edad preferente entre 18 - 25 afios

Masculino

Estudios superiores (No es indispensable)

Experiencia minima de 6 meses en almacén o reposicién al piso de ventas.

Elaboracién y Control de inventarios

Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Internet

Conocimientos de Control de Stock

Documentacién de guia e informes

Capaz de atender tareas multiples

Mantener el orden y la disciplina en las actividades diarias

Disponible para la realizacién de esfuerzo fisico

Buen nivel de atencidn y concentracion

Orientado al trabajo por resultados y bajo presién

TABLA 11
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ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
JEFE DE AREA

PUESTO: JEFE DE AREA

Edad preferente entre 18 - 32 afios
Sin preferencias

Secundaria completa

6 meses en ventas

Atencidn al cliente

Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Internet

Técnicas de venta

Orientacion al cliente

Habilidad para trabajo en equipo

Estabilidad y control emocional

Habilidad de negociacién

Capacidad para fomentar el orden y la disciplina en las actividades diarias
Trato amable con Clientes

Acostumbrado a trabajar bajo presién y por resultados

TABLA 12
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UNIDAD
PUESTO

EDAD

SEXO

ESCOLARIDAD Y
FORMACION

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

CARACTERISTICAS

CAPACIDADES Y
HABILIDADES

ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
PROMOTOR DE VENTAS

PUESTO: PROMOTOR DE VENTAS

Edad preferente entre 18 - 29 afios

Sin preferencias
Secundaria completa

4 meses en ventas

Atencidn al cliente

Técnicas de venta

Conocer los productos que vende
Optimismo

Perseverancia

Empatia

Seguridad en si mismo
Honestidad

Puntualidad

Saber escuchar a los clientes
Facilidad de palabra

Orientacion al cliente

Habilidad para trabajo en equipo
Debe ser Observador

Trato amable con Clientes

Acostumbrado a trabajar bajo presion y por resultados

TABLA 13
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CONOCIMIENTOS
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CAPACIDADES Y
HABILIDADES

TABLA 14
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ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
JEFE DE SEGURIDAD

PUESTO: JEFE DE SEGURIDAD

Edad preferente entre 22 - 40 afios
Masculino
Seguridad y proteccidn, defensa personal y relaciones humanas

1 afio como minimo como vigilante de seguridad

Mecanismos de Seguridad

Conocimientos de las leyes asociadas a su funcion

Técnicas de primeros auxilios

PERSONALIDAD

Debe demostrar serenidad en situaciones de riesgo

Debe siempre demostrar preocupacién por la seguridad

Debe ser analitico en sus actuaciones

Debe valorar y respetar la dignidad de las personas

Debe establecer y mantener buenas relaciones con el publico

Debe demostrar autocontrol y disciplina en sus actuaciones

FISICOS

Debe demostrar agilidad en sus movimientos

Debe tener fuerza fisica suficiente para someter e inmovilizar a una persona
Debe tener resistencia al estar parado

Debe demostrar dominio con el uso de sus instrumentos de defensa
Debe tener salud compatible con la actividad que va a desarrollar
PSICOLOGICOS

Debe demostrar equilibrio mental en todas sus acciones
Emocionalidad normal que no altere su desempefio (no tener depresion)
Debe tener facilidad para trabajar en equipo y compartir con otras personas
ETICOS Y MORALES

Debe ser honesto en todos sus actos

Debe demostrar responsabilidad

Debe ser leal a su empresa y compafieros

Capacidad para persuadir y evitar problemas

Capacidad para tomar decisiones de acuerdo a sus funciones
Habilidad para trabajo en equipo

Capacidad para observar y criticar la realidad

Habilidad para prever y solucionar conflictos

Capacidad de reflexién, de andlisis y de sintesis

Acostumbrado a trabajar bajo presidn y por resultados
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ALMACEN DE REMATES
PUNTO DE VENTA
AGENTE DE SEGURIDAD

PUESTO: AGENTE DE SEGURIDAD

Edad preferente entre 22 - 40 afios
Masculino

Secundaria completa

6 meses como vigilante de seguridad

Seguridad integral

Técnicas de defensa personal

PERSONALIDAD

Debe demostrar serenidad en situaciones de riesgo

Debe siempre demostrar preocupacién por la seguridad

Debe ser analitico en sus actuaciones

Debe valorar y respetar la dignidad de las personas

Debe establecer y mantener buenas relaciones con el publico

Debe demostrar autocontrol y disciplina en sus actuaciones

FISICOS

Debe demostrar agilidad en sus movimientos

Debe tener fuerza fisica suficiente para someter e inmovilizar a una persona
Debe tener resistencia al estar parado

Debe demostrar dominio con el uso de sus instrumentos de defensa
Debe tener salud compatible con la actividad que va a desarrollar
PSICOLOGICOS

Debe demostrar equilibrio mental en todas sus acciones

Emocionalidad normal que no altere su desempefio (no tener depresion)
Debe tener facilidad para trabajar en equipo y compartir con otras personas
ETICOS Y MORALES

Debe ser honesto en todos sus actos

Debe demostrar responsabilidad

Debe ser leal a su empresa y compafieros

Capacidad para evitar problemas

Habilidad para trabajo en equipo

Capacidad para observar y criticar la realidad

Capacidad de reflexién, de anadlisis y de sintesis

Acostumbrado a trabajar bajo presidn y por resultados

TABLA 15



CONCLUSIONES

1. Por medio de la presente investigacion se identificé que: la especializacién
del trabajo, la departamentalizacién, la cadena de mando, la amplitud de
control, la centralizacion de la toma de decisiones y la formalizacion son
elementos que se deben considerar para la elaboracion e implementacion
de una estructura organizacional. Con cada uno de estos elementos claves
se divide el trabajo en tareas especificas y departamentos, se asignan tareas
y responsabilidades, se agrupay se establece relaciones entre las personas,
grupos o departamentos y se establecen lineas formales de autoridad que
se consolidan por medio de organigramas.

2. Asimismo, la presente investigacion acredita que es de vital importancia
definir los perfiles laborales para la formalizacion en la asignacion de cargos
dentro de la estructura organizacional, ya que plasma de manera clara y
sencilla las tareas que se van a realizar en un determinado puesto y las
habilidades necesarias para llevarlas a cabo, permitiendo de acuerdo a ello
la esquematizacion de los flujos en el organigrama.

3. Finalmente, se concluye que la fusion de los elementos que participan en la
elaboracion de una estructura organizacional sustentado sobre la base de la
definicion de los perfiles laborales, conllevan a construir el tipo de estructura
organizacional ideal que se ajuste a las necesidades de la empresa,
favoreciendo los procesos de comunicacién, coordinacién, control y
retroalimentacion, mejorando el rendimiento y productividad, de modo que
se canalicen los esfuerzos de acuerdo con los fines y objetivos de la

organizacion.



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la implementacion de la presente propuesta de estructura
organizacional para el punto de venta Ayacucho de la empresa “Almacén
de Remates S.A.C”, teniendo en cuenta que mediante la presente
investigacion se ha identificado los elementos claves para la division del
trabajo en tareas especificas, asignacion de cargos y responsabilidades,
estableciendo la interrelacion entre los colaboradores y las lineas formales
de autoridad que se consolidan por medio de organigrama propuesto, el
mismo que deber& ser difundido a todo el personal; recomendandose a la
vez, la realizacibn de revisiones, retroalimentaciones y actualizaciones
periddicas para la mejora continua. Del resultado obtenido, se podra
implementar como efecto espejo en los otros cinco puntos de venta que
tienen el mismo nivel en la organizacion.

2. Se recomienda difundir los perfiles de puesto que ostenta cada colaborador,
de modo que conozcan sus deberes y responsabilidades, los resultados que
deben lograr en el desempefio de su funcion, lo que deben saber, las
habilidades que deben poseer y las actitudes que deben mostrar. La
definicion de los perfiles laborales, serviran de apoyo a la gestion para la
seleccién y colocacion del colaborador, para reducir o eliminar la duplicaciéon
de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades.

Finalmente, se recomienda la implementacion de la presente propuesta de
estructura organizacional para el punto de venta Ayacucho, por considerarlo

viable.
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ANEXOS



ENCUESTA

ANEXO 1

El presente cuestionario tiene como objeto recopilar informacién, para conocer cual es la situacion
actual de la empresa. La informacién proporcionada es totalmente confidencial y con fines Gnicamente

educativos.

Instrucciones: A continuacién se le solicita contestar una serie de preguntas con la mayor sinceridad
posible, de tal manera que los resultados sean los mas acertados al concluir esta investigacion.

Informacién General:

Edad Tiempo de laborar en la empresa Genero____

¢Conoces la mision y visidn del punto
de
venta?

a. Si b. No

¢Conoces los objetivos de orientacién
al cliente?
a. Si b. No

¢Sabes cual es el nombre de tu puesto
de trabajo?
a. Si b. No

éSabes quién es su jefe directo?
a. Si b. No

éSabes cuales son exactamente sus
funciones?
a. Si b. No

éDentro de la tienda existen manuales
de funciones para cada puesto de
trabajo?

a. Si b. No

¢Dentro del punto de venta existen
procedimientos de trabajo?
a. Si b. No

¢éLe dan libertad para tomar
decisiones dentro de su puesto de
trabajo?

a. Si b. No

éSabe usted si el punto de venta

cuenta con un organigrama?
a. Si b. No

¢Existe un encargado de cada 4rea de
trabajo?

. Si b. No

é¢Sabe quién toma las decisiones en su
area?

. Administrador
. Jefe de Area

. Grupales

¢Cuantas personas le dan drdenes o le
indican que es lo que debe de

realizar?
1

2
3 0 mas

¢Tiene usted personal a su cargo?

. Si b. No

Ademas de los que usted tiene que
hacer en su puesto de trabajo: éLe

delegan otras responsabilidades o

tareas extras?

. Si b. No

éConsidera que existe desorganizacion
en los procesos de trabajo del punto
de venta?

. Si b. No






