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RESUMEN

El presente caso practico tiene como finalidad disefiar una estructura
organizacional en el Servicio Técnico Arce con el fin de mejorar el proceso
administrativo y operativo del negocio, mediante entrevistas realizadas al
personal y por medio de la observacion pudimos evidenciar deficiencia en la
comunicacion, desorden en la organizacion y en la asignacion de tareas, un

desconocimiento absoluto de sistemas de organizacion.

En el diagndstico de la situacion actual del negocio nos pudimos percatar de
que existe un desorden administrativo, dualidad de mando, sobrecargo de
tareas, funciones y actividades no definidas en si un completo desastre
organizacional. El lado positivo de esta situacion es que existid predisposicion y
compromiso pro parte del Gerente Propietario y los trabajadores para mejorar

la situacion y asegurar el éxito del negocio.

La propuesta planteada es crear un organigrama funcional que permita la
division del trabajo en unidades mas pequefias induciendo al personal a la
especializacion con la finalidad de establecer tareas especificas en cada cargo
y establecer niveles jerarquicos con sus respectivas lineas de autoridad. De
esta manera se eliminaran los problemas encontrados y mejorara el

rendimiento y la productividad del negocio.

Es necesario mencionar que el propietario del negocio posee los recursos

suficientes para implementar las mejoras que se plantean en la propuesta.

Palabras clave: Organizacién, division de trabajo, proceso administrativo

Vil



ABSTRACT

The purpose of this case study is to design an organizational structure in the
Arce technical services in order to improve the administrative and operational
process of the business, through interviews with the staff and through
observation we could demonstrate deficiency in communication, disorder in the
Organization and assignment of tasks, an absolute ignorance of organizational
systems.

In the diagnosis of the current situation of the business we could realize that
there is an administrative disorder, duality of command, burden of tasks,
functions and activities not defined as a complete organizational disaster. The
positive side of this situation is that there was predisposition and commitment
on the part of the Owner Manager and the workers to improve the situation and
ensure business success.

The proposal is to create a functional organization chart that allows the division
of labor into smaller units by inducing staff to specialization in order to establish
specific tasks in each position and establish hierarchical levels with their
respective lines of authority. This will eliminate the problems encountered and
improve the performance and productivity of the business.

It is necessary to mention that the business owner has sufficient resources to

implement the improvements proposed in the proposal.

Key words: Organization, division of labor, administrative process



INTRODUCCION

La estructura organizacional es la parte medular de toda organizacion porque
contribuye a tener en claro cada una de las funciones, responsabilidades y tareas
de cada individuo, de esta manera se tendra en claro a quien se reporta dentro de
cada departamento mejorando el proceso en la toma de decisiones. Su aplicacion
facilita la division de trabajo, mejora la eficiencia, evita el sobrecargo de tareas,

conflictos y confusion entre cargos.

La importancia de una estructura organizacional radica en el hecho de agrupar el
talento humano y los recursos segun el campo de aplicacion, de esta manera la alta
gerencia sera capaz de identificar el talento humano que requiere en base a la
descripcion de cada cargo, la creacién de una buena estructura conlleva al logro

consecutivo de los objetivos y metas propuestas por la organizacion.

El proposito fundamental es proponer una estructura General del negocio mediante
el disefio de un organigrama y la descripcion de cargos que permita establecer las
lineas de mando, el orden jerarquico vy las funciones detalladas de cada
subordinado, con la finalidad de mejorar el proceso administrativo y la expansion del

negocio.

El diagndstico de la situacion actual del negocio se realizé mediante la aplicacién
entrevistas dirigidas al propietario, al empleado con mayor antigiiedad y a un experto
con la finalidad de obtener informacion veraz y oportuna al momento del
levantamiento de la informacién. Los resultados obtenidos evidencian la necesidad
de especificar los niveles jerarquicos, determinar y describir las funciones de cada
individuo para agilizar el trabajo, mejorar las relaciones interpersonales, obtener

mayor eficiencia, eficacia y efectividad en los procesos administrativos y operativos.

La estructura propuesta se realizara en base a las necesidades que presenta el
negocio con relacion a las actividades y funciones. Mediante el apoyo y la guia de un
experto en estructuras Organizacionales para determinar si el negocio soportara el

cambio estructural que se planea implementar.



CAPITULO |
1. El Problema

1.1. Planteamiento del Problema

Actualmente el Servicio Técnico Arce presenta un deficiente manejo en la
comunicacioén, lineas de mando no identificadas, esto provoca que las funciones
a desempefar en cada cargo no sean tan claras, existe dualidad de mando, y
sobrecargo de tareas. Razén por la cual los empleados no conocen cuéles son
las actividades especificas del puesto de trabajo de igual forma a quien reportar o
solicitar informacion oportuna para la toma de decisiones. Estos conflictos
influyen en la atencion al cliente provocando ciertos malos entendidos entre

usuarios, empleados y el propietario del negocio.

El negocio carece de una estructura organizacional documentada que permita
identificar el orden jerarquico y las funciones detalladas de cada subordinado.
Esta situacion conlleva al disefio de un organigrama y un manual de funciones

para mejorar el proceso administrativo y las actividades del negocio.

El disefio de una estructura organizativa permitira identificar las lineas de mando
y establecer las funciones de los diferentes cargos para contribuir al logro
consecutivo de los objetivos del negocio en cuanto a productividad y
rentabilidad.

1.1.1 Delimitacion

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas



Canton: Milagro

Campo: Administracion

Area: Administrativa

Aspecto: Ineficiencia en el proceso administrativo y operativo
Espacio: Servicio Técnico Arce

Tiempo: Periodo Actual
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Disefiar una estructura organizacional para el Servicio Técnico Arce mediante
la elaboracion de un organigrama y la descripcion de los cargos establecidos

para mejorar el proceso administrativo y operativo del negocio.
1.2.2 Objetivos Especificos
e Realizar el diagndstico de la situacion actual del Servicio Técnico Arce

empleando instrumentos de investigacion para el levantamiento de

informacion.



Disefiar el organigrama del Servicio Técnico Arce utilizando la
documentacion obtenida en el levantamiento de informacion para

establecer el orden jerarquico y los cargos existentes.

Documentar y detallar las actividades de los cargos identificados en el
Servicio Técnico Arce mediante el organigrama establecido para

evidenciar las funciones de cada puesto de trabajo.



CAPITULO I
2. Marco Teérico y Metodolbgico
2.1 Marco Teorico y Referencial

La necesidad de una estructura organizacional nace con la obra denominada
“Principios de la Administracion Cientifica” de Frederick Winslow Taylor conocido
como el padre de la administracion cientifica en su afan de combatir la
administracion improvisada, el desperdicio del talento humano, los conflictos dentro
de la organizacién con el fin de alcanzar la prosperidad econémica, incrementar la

productividad y formalizar la administracion y la organizacion. (Bedoya, 2007)

El gran aporte de Taylor fue haber desarrollado una ciencia del trabajo y una

administracion cientifica a partir de los siguientes principios:

Organizacion del trabajo de forma cientifica: este punto hace referencia a los
meétodos y actividades que deben emprender los administradores para evitar la
ineficiencia en el trabajo, tomando en consideracion las operaciones, los
responsables, el tiempo de ejecucién y las herramientas. (Robbins & Coulter,

Administracion décima edicion, 2010)

Seleccidn y entrenamiento del trabajador: el objetivo de este principio es ubicar a
cada persona segun sus capacidades, habilidades y destrezas de esta manera el
administrador asegura el desempefio eficiente en las actividades del trabajador

contribuyendo al bienestar del mismo. (Cheese, Thomas, & Craig, 2008)

Relacion entre directivos y operarios: la finalidad es velar por los intereses del
trabajador en cuanto a remuneracion, seguridad y demas beneficios que hagan que
el subordinado sea productivo. En este punto no se debe dejar de lado el apoyo
constante de los jefes o propietarios de los negocios quienes deben aportar con sus
conocimientos para instruir al trabajador, segun Taylor existen varias tareas para los

jefes en las diferentes areas ya sea de produccién, mantenimiento, relaciones



personales, control de calidad entre otras funciones que deben desempefiar a esto
se los conoce como division del trabajo. (Robbins, 2009)

Responsabilidad de los directivos en la planeacion: los gerentes son los
responsables absolutos de la planeacion mental del trabajo y los subordinados u
operarios del trabajo manual logrando una divisibn de trabajo mas adecuada,

definida, especializada y con mayor eficiencia.

Adam Smith conocido como el padre de la economia en su obra magistral “La
Naturaleza y Causa de la Riqueza de las Naciones” compuesta por cinco tomos en
el primero sefiala que la divisibn del trabajo es parte fundamental en toda
organizacion pues indica que si todas las personas intervienen en el proceso
productivo se obtendrd mayor productividad, usos eficiente de las herramientas y
disminucién en el tiempo de produccion. (Mondy & Noe, 2005)

Smith tenia la certeza que si un hombre se especializaba en una actividad el nivel
de la produccion se incrementaria, ahorraria tiempo y recursos en consecuencia el
capital de la organizaciébn aumentaria. Todo método implantado en una entidad
tiene sus ventajas y desventajas y la division del trabajo no es la excepcion. (Aktouf
& Nufiez, 2012)

Ventajas

e Conocimiento, destrezas y habilidades al desempefiar la misma tarea
e Racionalizacion del tiempo

e Innovacion en los procesos
Desventajas

e Problemas mentales al realizar la misma actividad una y otra vez

e Trabajo monétono

Para minimizar los aspectos negativos de la division del trabajo Adam Smith
aconseja instruir a las personas en ciertos conocimientos para que realicen su

trabajo con mayor efectividad, compromiso y entrega. (Smith, 1776)



El proceso administrativo

El proceso administrativo ha sido utilizado durante generaciones el mismo que fue
desarrollado por Henry Fayol y ha sido utilizado como estructura basica para la
administracion de toda organizacion con la utilizacibon de este modelo se

estandarizan las funciones de los administradores. (Mejia & Balkin, 2003)

El proceso administrado esta conformado pro fases consecutivas interrelacionados
entre si estos son la planeacion, organizacion, direccion y control la utilizacion de
este modelo contribuye a la administracion eficiente, la sistematizacion, la
innovacion y el progreso de la organizaciéon fomentando una cultura empresarial.
(Evelyn Ibeth Avalos Barrera, 2012)

Planeacion: responde a la siguiente pregunta ¢Qué se va hacer? En este se
establecen los objetivos, politicas, programas, propdsitos, estrategias Yy

procedimientos. (Evans & Lindsay, 2011)

Organizacion: en este responde a la simple pregunta ¢Como se va a dividir el
trabajo? Aqui surge la divisidbn de trabajo, la coordinacion, se crean las jerarquias,

los departamentos y se describen las funciones.

Direccion: es la fase en la que surge la interrogante del ¢ Como se debe hacer? En
este punto intervienen las unidades de mando las cuales deben supervisar, motivar,

comunicar, integrar, delegar, instruir con la finalidad de tomar decision en el proceso.

Control: esta etapa del proceso responde a la pregunta del ¢COmo se hizo? se

evalla, compara, corrige, establece estandares y se realiza una retroalimentacion.
La organizacion

Es la segunda fase del proceso administrativo es dinamica, al igual que la
planeacion esto quiere decir que forma parte del escritorio, el objetivo fundamental
de esta etapa es desarrollar una estructura adecuada que convine légica y eficiencia
para que la organizacion trabaje como un todo, en esta faceta el administrador esta
en la faculta de definir funciones y delegar responsabilidades. (Fincowsky & Krieger,
2011)

Muchos autores llegan a la conclusién de que la organizacion es el arte de combinar

el trabajo que los individuos desempefan y las herramientas necesarias para su



ejecucion de tal manera que constituya una estructura sistematica y eficiente para el

logro consecutivo de los objetivos. (Bateman & Snell, 2009)
Estructura de la organizacion

En la practica de la administracion la organizacion como tal requiere de una
estructura logica que cubra las necesidades y alcance los objetivos planeados por
las instituciones. La estructura se crea con el propdésito de distribuir a las personas
en las diferentes lineas y posiciones a mas de esto se delega autoridad y
responsabilidades segun la posicion que se encuentre las personas. (Luthans, 2008)

La estructura organizacional cumple tres funciones especificas

e Son creadas para generar resultados y alcanzar objetivos empresariales.

e Son implantadas para minimizar el individualismo y trabajar como unidad
completa.

e Sirve como medio para ejercer el poder y tomar decisiones. (Thompson,
Streckland, & Gamble, 2008)

Disefio de la organizacién

El disefio de una organizacion no se base simplemente en la elaboracién de
organigramas y manuales administrativos sino que va mas alla, define puestos, crea
lineas de mando, distribuye autoridad y delega responsabilidad. Este disefio se ve
afectado por factores tanto internos como externos tales como el ambiente, la
tecnologia, el tamafio de la organizacion, entre otros. (Iraida Justina Rodriguez
Gonzalez, 2012)

Proceso para organizar

Identificar y clasificar las actividades.
Agrupar las actividades con los recursos

Delegar autoridad

A

Coordinar las lineas de mando y la fluidez de la comunicacién.
Divisién del trabajo

Dividir el trabajo es necesario para incrementar la produccion de los recursos

productivos de la empresa, en si redistribuye el trabajo en unidades mas pequefia en



este punto surge la especializacion que no es otra cosa que una persona realice la

misma actividad con frecuencia. (Chiavenato, 2009)
Departamentalizacion y jerarquizacion

Este principio hace énfasis a la estructura formal de la organizacion compuesta por
departamentos y cargos administrativos. Hay que tener en cuenta que toda empresa
surge con dos o tres personas y que a medida que crece es necesario ampliar dicha

estructura con nuevas funciones o puestos de trabajo.

La jerarquizacidn no es otra cosa que esquematizar el grado de los puestos dentro
de la estructura a través de un organigrama considerando el nimero de niveles que
existen en la empresa desde el duefio hasta el cargo mas inferior, el tamafio de la

estructura es proporcional a los niveles de la organizacién. (Lovelock, 2004)
Linea de mando

La linea de mando o autoridad es aquella que va del nivel mas alto al mas bajo de
la organizacion y muestra la relacion formal entre dos individuos o departamentos,
por otro lado la autoridad es el derecho que se le otorga a una persona para
controlar el proceso, influir en las actividades de los departamentos y toma
decisiones. (Robbins & Judge, Fundamentos del Comportamiento Organizacional

décimotercera edicién, 2009)
Disefio estructural

Disefiar una estructura organizacional nos ayuda a identificar que se debe hacer y
quien lo debe hacer una buena estructura coordina a todos los integrantes de la
empresa para lograr el maximo aprovechamiento de los recursos y el manejo

eficiente de los mismos. (Jones, 2008)
Importancia de su aplicacion

e Nunca podemos decir que esta terminado debido a que las empresas son
dindmicas y cambiantes en ciertas ocasiones se expanden y en otras se
contraen.

e Contribuye al logro de los objetivos institucionales.

e Establece los métodos para el usos eficiente de los recursos

e Evita la lentitud y la ineficiencia en el proceso.



¢ Elimina la duplicidad de tareas, delega responsabilidades y asigna funciones.
e Mejora la productividad

e Coordina las lineas de comunicacion

o Establece autoridad e identifica lineas de mando.

e Determina los puestos de trabajo con sus funciones especificas.
Sistemas de organizacion

Lineal.- se caracteriza por que el poder recae en una sola persona quien toma
decisiones y delega actividades a los deméas miembros de la organizacion. (French,
Cecil H. Bell, & Zawacki, 2007)

Funcional.- Se divide el trabajo y se fomenta la especializacion de tal manera que

cada individuo realice el menor nUmero de actividades.

Lineo-funcional.- la combinacibn de estos dos disefios aprovecha Ila

especializacion de la funcional y la autoridad de la lineal.

Matricial.- conocida también como sistema de mandos mudltiples este este tipo de
estructura se la utliza mas en los proyectos por que interactian varios
departamentos especializados en consecuencia se debe reportar a mas de una

persona.

Divisional.- se utiliza cuando las organizaciones han diversificado sus productos,
debido a que existen departamentos por productos, clientes o zona geogréfica. La
matriz es quien controla a las demas divisiones delegando funciones, o nombrando

nuevos directivos. (Fincowsky E. B., 2009)

Organigramas

Son representaciones graficas de la estructura de una organizacién que muestran la
interrelacion entre los distintos niveles jerarquicos, las lineas de mando, las
funciones, obligaciones y actividades. La efectividad de un organigrama radica en

modo de reflejar los diferentes estratos jerarquicos.
Utilidad de los organigramas

o Refleja las diferentes unidades con su respectivo nivel jerarquico.
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e Muestra los diferentes cargos especializados por area o departamento.

e Visualiza la division del trabajo (Hernandez & Manuel Gallarzo, 2011)

Segun Diego Armando Marin Idarraga, Ph.D. profesor asociado de la universidad de
Bogota Jorge Tadeo Lozano en su articulo denominado Estructura Organizacional y
sus Parametros de disefio sefiala que no existe una sola forma de estructuracion ya
que la divisién de trabajo, la integracion y su coordinacion dependen de diversos
factores y situaciones que se den dentro de la organizacion dicho analisis se
enmarca en la teoria de contingencia estructural. Esto sugiere que los individuos
debe ajustarse a los requerimientos y objetivos de las organizaciones en conclusion
el disefio organizacional es un proceso sincronizado de las funciones, actividades,
lineas de mando y la relacion entre cada individuo. (Diego Armando Marin Idarraga,
2011)

Rolando Adalberto Pérez Andrade graduado de la Universidad Estatal de Milagro por
medio del disefio de una estructura organizacional para la empresa Flore S.A.
menciona que el desconocimiento de los trabajadores en cuanto a estructuras
organizativas provoca desorden en las administracion y en la distribucion de tareas,
sobrecargando al personal y afectando de manera negativa al desempeiio laboral.
También hace hincapié a la necesidad de un organigrama y un manual de funciones
que permita identificar los puestos y las funciones a desempefiar de cada
subordinado. (Andrade, 2014)

Kevin Lester Ordofiez Mufioz graduado de la Universidad Estatal de Milagro en el
estudio realizado en la empresa Celular Bosch S.A. menciona que para gue exista
una correcta administracibn y operacion es preciso manejar una adecuada
estructura organizacional y definir cada puesto de trabajo con sus respectivas
funciones, a mas de esto establecer las lineas de mando Yy fijar el orden jerarquico

para evitar contratiempos en los procesos. (Mufioz, 2014)

Maria Esther Lucio Landy y Pedro Wilson Mariduefia Macancela graduados de la
Universidad Estatal de Milagro en el analisis del SNEM dedicada al estudio de los
artrépodos sefala que la ausencia de un organigrama adecuado afecta directamente
el rendimiento laboral de los individuos, en su investigacion revela que disefiar una

estructura organizacion y un manual de funciones debidamente detallado y ordenado

11



mejora la productividad y contribuye al logro de los objetivos propuestos. (Landy &
Macancela, 2013)

Elsa Marianela Arce Sarmiento y Jessica Alexandra Teran Delgado graduadas de la
Universidad Estatal de Milagro en su investigacion realizada en la empresa Raulin
S.A. mencionan que la mayoria de las empresas manejan un estructura
organizacional empirica pero que hace falta documentarla estableciendo los niveles
jerarquicos y las responsabilidades de cada uno de los colaboradores, su
implementacion agiliza la atencion al cliente, mejora las relaciones interpersonales e

incrementa la rentabilidad. (Sarmiento & Delgado, 2016)

2.2 Marco Metodolégico

El método de investigacion utilizado para el diagnostico de la situacion actual del
negocio es el cualitativo el mismo que permitira describir correctamente eventos,
sucesos, comportamiento de los individuos, pensamientos, creencias y experiencias
de los participantes en consecuencia este método proporcionara informacién y datos
descriptivos mediante la aplicacion de cuestionarios para entrevistas que ayuden al

levantamiento de la informacioén, asi como también la técnica de observacion.

2.3 Poblacion y Muestra
La poblacién seleccionada esta conformada por los integrantes del Servicio Técnico
Arce en todos sus niveles constituyendo un total de cinco personas, por lo tanto se

tomara la totalidad de la poblacién.

2.4 Métodos y Técnicas

El método utilizado para la elaboracion del presente trabajo es:

Inductivo.- Mediante el empleo de este método durante el diagnostico de la

situacion actual se plantea la propuesta y las mejoras al negocio.

La técnica utilizada para el levantamiento de la informacién es la entrevista la misma
gue fue dirigida al propietario del negocio, al trabajador con mayor antigiedad y a un
experto en Organizacion y Métodos con la finalidad de conocer la realidad del

negocio y proponer la estructura mas idonea para el tipo de empresa. El cuestionario
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también formo parte en la recopilacion de informacion mediante el empleo de

preguntas abiertas e interrelacionadas entre si.

2.5 Resultados

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO
DEL
“SERVICIO TECNICO ARCE” DEL CANTON MILAGRO

Propdsito

Recopilar informacion real y oportuna sobre la situacion actual del negocio que

permita evidenciar la urgencia de la aplicacion de un organigrama y manual de

funciones con la finalidad de mejorar los procesos organizativos.

Preguntas

1.

¢Mencione a que se dedica fundamentalmente el negocio?

Se dedica al balanceo, alineacion y reparacion de suspension de todo tipo de
automotores.

¢ Qué tiempo de trayectoria tiene el negocio?

Cuatro afos

¢, Cudl es la cantidad exacta de trabajadores que laboran en el negocio?
Cinco personas incluyéndome el Gerente, el Jefe de Taller, el Técnico,
Ayudante y el Mensajero.

¢, Cudles son los problemas mas comunes que se dan en el negocio?

No se completan las 6rdenes encomendadas, un trabajador quiere ser mas
que otro, inconformismo en la asignacion de tareas.

¢Considera usted que existe una buena organizacion en el negocio?
Considero que es regular debido a los inconvenientes que le mencione
anteriormente.

¢, Qué es para usted disefiar una estructura organizacional?

La verdad no sé qué es una estructura organizacional, no habia escuchado
eso antes.

¢,Cuenta el negocio con una estructura organizativa?

Pues no, organizados como le dije si estamos algo! algo, pero estructura no

sé si tenga.
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8. ¢Considera usted que es necesaria la implantaciéon de una estructura
organizativa en el negocio?
No considero que el negocio requiera una estructura organizacional
documentada, por el tamafio del mismo

9. ¢Conoce usted que es y para qué sirve un organigrama?
Pues no tengo idea alguna de que sera un organigrama.

10.¢El personal tiene bien claro cual es la linea de mando?
Pues si saben que deben reportarme a mi todas las cosas que hagan y antes
de tomar una decisién, aunque a veces el jefe de taller taller tratar de mandar
y hay ciertos roses.

11.:Su personal tiene bien definido cuales son sus funciones?
Por supuestos desde el primer dia que entran a trabajar yo les especifico las
funciones que deben desempeniar.

12.¢De qué forma da a conocer a sus trabajadores las funciones que deben
llevar a cabo?
Pues de forma verbal, yo les hago la induccién.

13.¢Considera que existe una buena comunicacion entre usted y los
empleados?
Mas o0 menos como ya le mencione anteriormente.

14.¢;Cual es el perfil profesional que utiliza para reclutar a su personal?
Pues que sean bachilleres y tengan experiencia en reparacién de vehiculos,
puntualidad y responsabilidad més que todo.

15.¢ Realiza usted algun tipo de induccién al personal nuevo que ingresa a
trabajar en la organizaciéon?
Si una pequefia capacitacion sobre el puesto al que va a desempenar.

16.¢Cuales son las funciones que normalmente lleva a cabo?
Administrar el negocio, llevar la contabilidad, hago el trabajo mecanico desde
luego, mantenimiento de las herramientas, de las instalaciones, atencién al
cliente, entrega de trabajos, cobro de servicios y superviso a los trabajadores.

17.¢.Qué actividades desempeiia cada trabajador dentro del negocio?
Pues el Jefe de Taller se encarga de revisar los automotores para encontrar
el fallo o la averia, luego el Técnico procede a realizar la reparacién o ya sea

el manteniendo segun sea el caso, el Ayudante le sirve de soporte al Técnico
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y por ultimo el Mensajero es el que hace pagos de servicios bésicos, me
ayude a veces en la oficina, o también lo pongo de Ayudante.

18.¢,Han existido conflictos dentro del negocio por las actividades
encomendadas?

Pues ciertos roses y disgustos entre los empleados como en todo lugar creo.

Con la finalidad de recabar informacidén necesaria para el diagndéstico de la situacion
actual se aplicdé una entrevista dirigida al Gerente propietario del Servicio Técnico
Arce el Sr. Edgar Francisco Arce Ledn quien presento un desconocimiento absoluto
sobre Sistemas organizacionales e incluso menciond “ No considero que el negocio
requiera una estructura organizacional documentada, por el tamafio del mismo” pero
a la misma vez sefalé que existen discrepancias entre los niveles operativos del
negocio, dualidad de mando e incluso inconformismo por las actividades

encomendadas a los subordinados.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL
DEL
“SERVICIO TECNICO ARCE” DEL CANTON MILAGRO

Propdsito:

Recabar informacion veraz y confiable con la finalidad de realizar un diagnostico de

la situacion actual del “Servicio Técnico Arce”

Preguntas

1. ¢Conoce usted que es un organigrama?
Sinceramente ninguno de los cuatro empleados conocen o han escuchado
sobre el tema.

2. ¢Cuenta el taller mecanico con organigrama?
Los cuatro trabajadores mencionaron que el negocio no cuenta con un
organigrama porgue el duefio nunca se los ha indicado.

3. ¢Existe en el taller una definicién de lineas de mando?

15



Todos los cuatro trabajadores indicaron que todo deben comunicarle al duefo
o al jefe de Taller si él no est4, pero a veces se torna un problema porque el
Jefe de Taller nos dice algo y viene el duefio y nos dice otra cosa, a veces se
contradicen y es por eso que nos atrasamos entregando los trabajos,
consideramos que hay q ponerle asunto porque no consideramos que estece
bien.

¢Para el puesto que desempefia conoce sus funciones?

Las cuatro personas entrevistadas mencionaron que el duefio les indica
desde el primer dia que ingresan a trabajar, pero igual se les asigna otras
tareas que no les competen realizar pero toca hacerlas por trabajar.

¢, Qué medio utiliza el propietario del taller para dar a conocer cuales
seran las funciones que cumplira en el puesto de trabajo?

Los cuatro trabajadores sefialaron que verbalmente se les indica las
funciones que deben desempefiar, pero que no existe ningin documento
como tal que diga exactamente lo que hay que hacer.

Existen manuales administrativos que regulen el ejercicio de sus
funciones

Los cuatro trabajadores mencionaron que no existe documento fisico que
respalde el ejercicio de sus funciones.

¢, Se generan problemas en el ejercicio de sus funciones?

Los cuatro empleados coincidieron que no hay problemas al momento de
ejecutar las tareas asignadas pero que el problema radica cuando viene
cualquiera de los superiores y les piden que lo hagan de otra manera, que no
consideran correcta.

Como considera usted la comunicacion entre jefe y trabajadores
excelente.

Los trabajadores mencionaron que la comunicacion interna del negocio es
regular por los diferentes criterios y opiniones de los compafieros.

Cuenta usted con las herramientas necesarias para realizar su trabajo, si
es asi mencione cuales son.

Los trabajadores mencionaron que si cuentan con todas las herramientas
necesarias para la ejecucién de sus tareas; dichas herramientas son: alicates,
llaves, pinzas, gatas, martillos, combos, esmeril, pulidoras, gatas hidraulicas,

etc.
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10.Segun su apreciacién que considera que el taller deberia mejorar o
cambiar
Los cuatro trabajadores consideran que es necesario definir a quien se debe
reportar, en si un solo jefe, también que es necesario la contratacion de mas
personal porque a veces no se avanza con el trabajo y la verdad hay dias en

los que vienen bastantes clientes.

La segunda entrevista fue dirigida a los trabajadores del negocio de igual manera no
conocian que era un sistema organizacional ni mucho menos un organigrama,
mencionaron que se necesita definir las lineas de ando para poder pedir
informacion oportuna al momento de realizar cualquier trabajo, a mas de esto
sefalaron la necesidad de méas personal porque el negocio tiene gran demanda en
el sector y muchas veces no se avanza con todo el trabajo.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL EXPERTO

Propdsito:

Obtener informacion, experiencias y opiniones que permitan desarrollar la propuesta

para mejorar el proceso administrativo y operativo del “Servicio Técnico Arce”
Entrevistado: Freddy Lara Acosta
Cargo: Supervisor de Soporte Integral a la Gestion de la funcién Judicial

1. ¢Piensa Usted que es importante la estructura organizacional de una
empresa. Qué problema trae consigo la ausencia de la misma?
Es importante estructurar a la organizacion de acuerdo a la razon de ser de
la misma, con esto quiero decir que no obligatoriamente debe existir por
ejemplo un area tecnoldgica, otra de Comunicacion, Administrativa, etc. Soy

participe de una estructura basada en procesos y obtencion de resultados.
2. ¢Considera usted que una microempresa debe manejar una estructura

organizacional, de considerarlo necesario mencione que sistema

organizacional se adapta al tamafio de la misma?
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Desde luego siempre y cuando esta organizacion base su estructura en su

razon de ser, en la misién de la organizacion y de ahi su estructura.

¢En la empresa que labora usted considera que el manejo de una
estructura organizacional adecuada mejora la comunicacion y el
rendimiento laboral de los empleados?

Estan definidas si, lo que produce en forma benéfica es el cumplimiento de
actividades en relacion al que hacer de cada area administrativa,
diferenciacion de procesos. Pero también hay que ser conscientes que no
siempre lo que se producen son beneficios ya que el estricto control, o lineas
de mando pueden hacer que se distorsione el trabajo, soy un defensor de los
procesos para la obtencién de resultados, del trabajo en equipo y de pensar
en el bienestar de todos los involucrados no solo de determinada é&rea

organizacional

¢,Cree usted conveniente el manejo de un manual de funciones para una
microempresa, de no ser asi mencione que documento podria evidenciar
las actividades de cada cargo?

Un sistema no es solo estructura, un sistema es pensamiento, con esto quiero
decir hablar de sinergia, en la que la suma de las partes vaya mas alla de los

resultados esperados.

La organizacion como tal es la base del trabajo y me ratifico en que todas las
acciones para mejorar resultados de forma legal e integra para nada debe ser
considerado como pérdida de tiempo, 0 como un gasto, esto es una inversion
y como en todo negocio se invierte para ganar, Si en caso no se gane se

pueden sacar conclusiones para una posterior ventaja.

¢,Cuales serian los beneficios de implementar una estructura
organizativa en la administracion y la operacion de una empresa?

Me vengo ratificando en esto, un sistema organizacional base y se
fundamenta en el conocimiento de la organizacion el saber que hago, para
gue hago, para quienes hago, problemas que puedo encontrar en hacer, etc.,

en su misién en trabajar con un enfoque sistémico el pensar en la suma de
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las partes para obtener mejores y mayores resultados. Un ganar ganar de

todas las partes.

La tercera entrevista se realiz6 al Ing. Freddy Lara Acosta Supervisor de Soporte
Integral a la Gestion de la funcion Judicial menciona que toda organizacion debe
estar estructurada segun la razén de ser de la misma y el tamafio que posea,
asegura que el éxito de la empresa depende en gran medida a la organizacién que
tenga esto ayudara al logro consecutivo de los objetivos. También hace énfasis en la
definicion de lineas de mando por que la direccion y la supervision que se dé a los
subordinados aseguran el cumplimiento efectivo de sus actividades y considera que
implementar un sistema organizativo es una inversion que incrementara la

productividad y la eficiencia en el negocio.

En base a la informacion recopilada por las entrevistas realizadas al Gerente
Propietario, al Trabajador con mayor antigliedad en el negocio y al experto en
Organizacion y Métodos detectamos enormes falencias dentro del negocio existe un
total desconocimiento sobre sistemas de organizacién, la comunicacion es
deficiente, es preciso fortalecer las relaciones interpersonales, a mas de esto la
dualidad de mando es el pan de cada dia y es un problema notorio, si bien es cierto
el negocio no cuenta con una estructura documentada pero llevan una organizacion
de forma empirica la misma que nos servirh de mucho para conocer cual es la
situacion actual del negocio y proponer una nueva estructura ya documentada y mas
gue todo especificar las funciones de cada trabajador para que no existan problemas

al momento se asignar las actividades.

Es importante mencionar que la guia del experto en este problema organizacional
nos sirve como brdjula para plantear ciertas mejoras, el experto menciona con
enfasis que para que la administracion y la operacioén del negocio este segura debe
existir una correcta estructura organizacional, esto permitira cumplir con las metas

establecidas y mas que todo lograr el éxito del negocio.
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CAPITULO Il

3. Propuesta
3.1 Descripcion de la Propuesta

La propuesta consiste en el Disefio de una estructura organizacional que permita
identificar las lineas de mando y establecer los niveles jerarquicos del negocio
mediante la descripcion de los cargos especificando las actividades y funciones del
puesto. Dicha propuesta contribuird a agilizar los procesos, mejorar las relaciones
interpersonales, disminuir el tiempo de entrega de los trabajos, mejorar la calidad en
el servicio, evitar la sobrecarga de tareas, la duplicidad de funciones y la dualidad de
mando, asegurando el éxito, el desarrollo eficiente, efectivo y eficaz de las

actividades y por lo tanto el crecimiento del negocio.

3.1.1 Desarrollo de la Propuesta

Situacién problemética

La estructura que presenta el negocio es totalmente lineal esto quiere decir que toda
la responsabilidad recae sobre una sola persona que es el gerente propietario, en la
matriz de descripcion de cargos se evidencia la falta de especializacion en las tareas
que desempefan, los trabajadores llevan a cabo funciones que no le competen
segun el puesto de trabajo provocando ciertos inconformismos y mal entendidos
entre ellos, la dualidad de mando es evidente el propietario es el jefe principal pero
todos se mandan entre si y unos quieren mandar mas que otros, el sobrecargo de
tareas es fatal el gerente lleva acabo el mantenimiento y la reparacion de los
automotores en ocasiones al igual que el jefe de taller, de igual forma el mensajero
hace las veces de ayudante del técnico, esto produce lentitud en el proceso y
retrasos en la entrega del servicio, si bien es cierto el organigrama presentado se lo
ejerce empiricamente y fue levantado en base a la informacién proporcionada por el

Gerente.
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Tabla 1.

Estudio de tiempo y movimiento

SERVICIO TECNICO ARCE

ESTUDIO DE TIEMPO Y MOVIMIENTO

ACTIVIDAD

Supervision de las actividades del negocio
Llevar la contabilidad y Finanzas del negocio
Cobro de servicios

Recepcion y verificacion de automotores
Autorizacion para el mantenimiento o
reparacion del automotor

Gestionar la compra de materiales
Reclutamiento, contratacion e induccion del
personal y asignacion de actividades

Pago de nomina

Control del inventario de bodega
Supervision de entrada y salida de
herramientas, etc.

Aprobacidn del trabajo realizado por el
técnico

Atencion al cliente

Verificar el funcionamiento del automotor
Diagndstico de fallas o averias del
automotor

Mantenimiento del sistema de suspension
Mantenimiento del sistema de frenos
Mantenimiento del sistema hidraulico
Cambio de neumaticos

Mantener en dptimas condiciones el area
del taller

Mantenimiento y esterilizacion de las
herramientas

Proporciona herramientas, materiales y
insumos para la reparacion del automotor

Realiza el aseo de las instalaciones

Realiza la limpieza del automotor para la
entrega

Compra materiales, herramientas e insumos
Realiza pago de servicios basicos

Realiza depdsitos bancarios

TOTAL TIEMPO EMPLEADO EN ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Gerente
Gerente
Gerente
Gerente
Gerente

Gerente
Gerente

Gerente
Gerente
Jefe de taller

Jefe de taller

Gerente
Jefe de taller
Gerente

Técnico
Jefe de taller
Técnico
Jefe de taller
Técnico

Ayudante

Ayudante

Ayudante
Ayudante

Mensajero
Mensajero
Mensajero
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Jefe de taller
Jefe de taller

Jefe de taller

Jefe de taller

Ayudante
Mensajero
Ayudante
Mensajero

Ayudante

Mensajero

Mensajero

TIPO

inspeccién
Operacién
Operacion
inspeccion
inspeccidn

operacion
Operacién

Operacion
Operacién
inspeccién

inspeccion

Operacién
Traslado
inspeccién

Operacién
Operacién
Operacién
Operacién
Operacién
Operacién

Traslado

Operacién
Operacién

Operacién
Operacién
Operacién

TIEMPO

4 horas

3 horas
15 minutos
15 minutos
10 minutos

1 hora
1 horas

1 hora
2 horas
3 horas

10 minutos

20 minutos
1 hora
15 minutos

5 horas
3 horas
8 horas

1 hora 30
minutos
15 minutos

30 minutos

15 minutos

1 hora
15 minutos

5 horas
2 horas
2 horas

62 horas 50
minutos



Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda

Tabla 2.
Distribucion de horas de trabajo

DISTRIBUCION HORAS DE TRABAJO

CARGO HORAS DIA HORAS SEMANAS
Gerente 10 horas 35 minutos 62 horas 10 minutos
Jefe de taller | 9 horas 54 horas
Técnico 13 horas 15 minutos 79 horas 30 minutos
Ayudante 15 horas 15 minutos 90 horas 9 minutos
Mensajero 14 horas 45 minutos 86 horas 7 minutos

Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda

Con el estudio de tiempo y movimiento y la distribuciéon de las horas de trabajo por
trabajador se evidencié la necesidad de contratar tres personas mas un asistente
contable para amenorar las tareas que no le competen realizar al Gerente segun el
orden jerarquico, un Técnico mas para liberar de trabajo al técnico existente, de igual
forma otro ayudante para que asista a este nuevo puesto disminuyendo la carga de

tareas y horas que tiene el Ayudante existente y el Mensajero.

La contratacién de tres personas mas ayudara en la disminucion de tareas en cada
uno de los niveles, se motivara a la especializacién y se realizard una division
correcta de las cargas horarias, de esta manera cada individuo desempefiara las
funciones para lo que fue contratado inicialmente sin tener que realizar actividades

gue no le competen segun la jerarquia.
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Figura 1.
Estructura Organizacional (Situacidn actual)

Organigrama Actual Servicio Técnico Arce

Gerente

Mensajero

Ayudante

Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda
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MATRIZ

Tabla 3. Descripcion de cargos (Situacion Actual)

Nombre del Funcidén General Funciones Especificas Supervisa a: Reporta a:
Puesto
Gerente Administra, dirige y 1. Supervisar todas las actividades | Todos los Ninguno
controla todas las del negocio puestos
actividades del 2. Llevar la contabilidad y las
negocio. finanzas del negocio.
3. Realiza el cobro de los servicios
4. Recepta los automotores, verifica
fallas y averias.
5. Autoriza el mantenimiento y
reparacion de los automotores.
6. Gestiona la compra de materiales
y herramientas.
7. Realiza el reclutamiento,
contratacion e induccién del
personal.
8. Lleva el control del inventario de
la bodega.
9. Pago de némina
Jefe de Controlar, coordinar Efectua la revision de los vehiculos | Técnicos Gerente
Taller y  supervisar el identificando la falla.
mantenimiento y la Autoriza la reparacion y el Ayudante
reparacion de los mantenimiento del automotor. Mensajero
automotores con la Supervisa la entrada y salida de
finalidad de materiales, herramientas, etc.
garantizar su Aprueba el trabajo realizado por los
funcionamiento. mecanicos.
Realiza el mantenimiento v
reparacion de los automotores
Se encarga de la atencidn al cliente
Técnico Dar solucion Diagnéstico de fallas o averias en el Ayudante Jefe de Taller
oportuna a las fallas automotor.
técnicas encontradas Mantener en dptima condiciones el Genente
en los automotores. area del taller.
Mantenimiento y reparacion de
suspension, frenos y direccion.
Verifica el funcionamiento del
sistema mecanico y eléctrico
Ayudante Brindar apoyo al Realiza el mantenimiento y Ninguno Jefe de Taller

Técnico para el
mantenimiento y
reparacion del
automotor.

esterilizacion de las herramientas
utilizadas.

Proporciona al técnico los materiales
y herramientas para el trabajo.
Realiza el aseo de las instalaciones
Realiza la limpieza del automotor
para la entrega.

Técnico
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Mensajero | Realizar las 1. Compra de materiales, herramientas | Ninguno Gerente

diligencias externas e insumos
del negocio. 2. Realiza pago de servicios basicos. Jefe de Taller
3. Colabora en las labores sencillas del Taarlae
negocio

4. Realiza el aseo y mantenimiento de
las instalaciones.

5. Realiza depdsitos bancarios

6. Transmite mensajes orales o escritos
de los trabajadores del negocio.

7. Brinda apoyo al técnico.

Elaboro: Aprobo: Autoriz6:

Sonia Quinto Minda Edgar Arce Leén Edgar Arce Ledn

Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda

Situacion Propuesta

La propuesta tiene como finalidad implementar un sistema organizacional funcional
de tal manera que se divida el trabajo y se fomente la especializacion esto quiere
decir que cada personas realizarA menos tareas evitando asi la lentitud en el
proceso operativo. Es necesario hacer énfasis en que los problemas identificados en
la estructura que ejerce actualmente el negocio desapareceran este es el caso de la
dualidad de mando, en la matriz de descripcion de cargos se puede visualizar que el
Jefe de taller serd el encargado de supervisar las actividades operativas del
negocio, a mas de esto se plantea integrar un nuevo Técnico y un ayudante para
que el Gerente y el Jefe de taller realicen sus funciones especificas erradicando asi
la duplicidad de funciones y la sobrecarga de tareas, también el mensajero solo se
encargara de realizar las diligencias externas del negocio en si para lo que fue
creado ese puesto, el apoyo de un asistente contable externo que lleve la
contabilidad del negocio quitando esa responsabilidad al Propietario. Con estas
mejoras la comunicacion fluira por que las lineas de mando estan plenamente
identificadas y establecidas, los niveles jerarquicos ubicados conforme al nivel de

autoridad que posee cada cargo.

La implementacion de este sistema organizativo mejorara el proceso administrativo

del negocio y la operacion del mismo, se visualizara la diferencia entre una
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estructura lineal que es la que ha venido aplicando el negocio y la funcional que
cambiara completamente la modalidad del mismo. Provocando cambios positivos
en el marco econdmico y social. Sin duda alguna la atencion al cliente, la
productividad y la calidad en el servicio mejorara enormemente, influyendo en la

rentabilidad del negocio y asegurando el éxito del mismo.

Figura 2.

Estructura Organizacional (Propuesta)

Organigrama Propuesto Servicio Técnico Arce

Gerente

by
@,
@
[q¢]
=
'—P
[g+]
]
@]
s |
'—P
o
=)
D

Mensajero

Técnico 1 Técnico 2

Ayudante 1 Ayudante 2

Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda
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MATRIZ

Tabla 4. Descripcion de cargos ( propuesto )

Nombre del Funcion General Funciones Especificas Supervisa a: | Reporta a:
Puesto
Gerente Administrar, dirigir y Supervisa todas las actividades | Todos los Ninguno
controlar todas las del negocio puestos
actividades del Realiza el cobro de los servicios
negocio. Se encarga de la atencion al
cliente
Gestiona la compra de
materiales y herramientas.
Realiza el reclutamiento,
contratacion e induccion del
personal.
Lleva el control del inventario de
la bodega.
Pago de némina.
Jefe de Controlar, coordinar Efectia la revision de los | Técnicos Gerente
Taller y  supervisar el vehiculos identificando la falla.
mantenimiento y la Autoriza la reparacién y el
reparacion de los mantenimiento del automotor.
automotores con la Supervisa la entrada y salida de
finalidad de materiales, herramientas, etc.
garantizar su Aprueba el trabajo realizado por
funcionamiento. los mecanicos.
Se encarga de la atencion al
cliente
Asistente | Mantener los Lleva registro y control de los | Ninguno Gerente
Contable diferentes procesos libros de contabilidad.
contables Verifica la autenticidad de los
suministrando comprobantes y facturas
informacién emitidas.
oportuna de los Elabora comprobantes de
libros auxiliares de ingresos, gastos, transferencias,
contabilidad facturas, cheques, pago de
mediante el impuestos y declaraciones segun
cumplimiento de las la ley.
disposiciones legales
y reglamentarias.
Técnicos Dar solucién Diagnéstico de fallas o averias en | Ayudante Jefe de
oportuna a las fallas el automotor. Taller

técnicas encontradas
en los automotores.

Mantener en dptima condiciones
el area del taller.

Mantenimiento y reparacion de
suspension, frenos y direccién.
Verifica el funcionamiento del
sistema mecdnico y eléctrico
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Ayudantes | Brindar apoyo al 1. Realiza el mantenimiento vy Ninguno Técnico
Técnico para el esterilizacién de las herramientas
mantenimiento y utilizadas.
reparacion del 2. Proporciona al técnico los
automotor. materiales y herramientas para
el trabajo.
3. Realiza la limpieza del automotor
para la entrega.
4. Realiza el aseo de las
instalaciones
Mensajero | Realizar las 1. Compra de materiales, Ninguno Gerente
diligencias externas herramientas e insumos
del negocio. 2. Realiza pago de servicios bdsicos.
3. Colabora en las labores sencillas
del negocio
4. Realiza depdsitos bancarios
5. Transmite mensajes orales o
escritos de los trabajadores del
negocio.
Elaboré: Aprobd: Autorizé:
Sonia Quinto Minda Edgar Arce Ledn Edgar Arce Ledn

Tabla 5

Fuente: Servicio Técnico Arce

Ingresos econémicos del negocio

CUADRO ECONOMICO DEL NEGOCIO

SERVICIO VALOR POR

SERVICIO

Mantenimiento del $ 60,00

sistema de

suspension

Mantenimiento del $ 20,00

sistema de frenos

Mantenimiento del $ 100,00

sistema hidraulico

Cambio de $ 80,00

neumaticos

TOTAL

CANT. TOTAL
SEMANAL SEMANAL
8 $ 480,00
6 $ 120,00
3 $ 300,00
6 $ 480,00
$ 1.380,00

Fuente: Servicio Técnico Arce
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Elaborado por: Sonia Quinto Minda

TOTAL TOTAL ANUAL
MENSUAL
$ 1.920,00 $ 23.040,00
$ 480,00 $ 5.760,00
$ 1.200,00 $ 14.400,00
$ 1.920,00 $ 23.040,00
$ 5.520,00 $ 66.240,00

Elaborado por: Sonia Quinto Minda



El cuadro presentado muestra los ingresos que percibe el negocio semanalmente
segun el tipo de servicio requerido ya sea mantenimiento del sistema de suspension,
sistema de frenos, sistema hidraulico y el cambio de neumaticos; de igual forma se
observa la cantidad de servicios requeridos por semana y el valor en términos
monetarios. Es importante mencionar que los valores varian segun el dafio o
desperfecto encontrado en el automotor, la marca del vehiculo o su tamafio e incluso

el tipo de piezas que el duefio prefiere para su reparacion.

Tabla 6

Distribucion de sueldos

DISTRIBUCION SEMANAL DE SUELDOS

CARGO SUELDO
Gerente $ 170,00
Jefe de taller $ 150,00
Técnico $ 130,00
Ayudante $ 100,00
Mensajero $ 90,00

TOTAL $ 640,00

Fuente: Servicio Técnico Arce
Elaborado por: Sonia Quinto Minda

Este cuadro presenta la distribucion de los sueldos semanales por cada cargo,
debido a que el negocio realiza el pago de némina de forma semanal arrojando un
total de $ 640,00 en sueldos cada semana. Tomando como referencia el ingreso
promedio que percibe el negocio semanalmente un total de $ 1.380,00 dejando
como diferencia $ 740,00 que podrian servir para costear la contratacion de los tres
cargos propuestos que seria un adicional de $ 280,00 destinados a los sueldos
semanales de los nuevos cargos, dando un sobrante de $ 460,00 que servirdn para

cubrir los gastos semanales que tenga el negocio y destinar una parte al ahorro.
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3.2 Conclusiones

Es importante Estructurar a la Organizacion segun su razén de ser, y la
actividad que realiza, no todas las empresas poseen el mismo tamafio por lo
tanto es preciso implementar una estructura adecuada que permita asegurar
el funcionamiento efectivo, eficiente y eficaz de las actividades del negocio

con el fin de alcanzar los objetivos y metas propuestas.

La division de trabajo es una teoria trascendental que cambio el modo de
trabajar de todas las organizaciones, su aplicacion permite dividir el trabajo en
proporciones mas pequefias con el Unico objetivo de especializar al individuo
en tareas especificas para mejorar la productividad y el desempefio efectivo

de las actividades del negocio.

Definir las lineas de autoridad es algo de gran importancia en toda
organizacion pues de esto depende el desemperio efectivo de las actividades
encomendadas, su aplicacion hace que cada individuo conozca a quien
reportar en caso de algun inconveniente en el proceso, de igual manera se
determina el responsable de las fallas en el mismo. Esto genera seguridad
para el propietario o Gerente de una empresa de que sus objetivos seran

cumplidos a cabalidad porque existe un control y una supervisién oportuna.
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3.3 Recomendaciones

Capacitar al personal del negocio en cuanto a cultura organizacional para que
tengan en claro la importancia de implementar un sistema organizacional y los

beneficios que trae consigo su aplicacion.

Contratar personal conforme al cargo que vaya a desempefiar, realizar la
correcta induccion y el acoplamiento del individuo a la modalidad de trabajo

especificando su funcién general y especifica dentro del negocio.

Realizar la contratacion de un Asistente contable externo para que lleve la
contabilidad del negocio y realice las respectivas declaraciones segun la ley,
contratar un Técnico y un Ayudante mas para equilibrar las operaciones del

negocio y evitar el sobrecargo de trabajo.
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APENDICES



INFORME URKUND 7%
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Apéndice N°2

CARTA DE AUTORIZACION
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Apéndice N°3

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO

DEL
“SERVICIO TECNICO ARCE” DEL CANTON MILAGRO

Propdsito

Recopilar informacion real y oportuna sobre la situacién actual del negocio que
permita evidenciar la urgencia de la aplicacion de un organigrama y manual de

funciones con la finalidad de mejorar los procesos organizativos.
Preguntas

19.¢/Mencione a que se dedica fundamentalmente el negocio?

20. ¢ Qué tiempo de trayectoria tiene el negocio?

21.¢:Cual es a cantidad exacta de trabajadores que laboran en el negocio?

22.¢Cuales son los problemas mas comunes que se dan en el negocio?

23. ¢ Considera usted que existe una buena organizacién en el negocio?

24.¢:Qué es para usted disefar una estructura organizacional?

25. ¢ Cuenta el negocio con una estructura organizativa?

26.¢Considera usted que es necesaria la implantacion de una estructura
organizativa en el negocio?

27.¢Conoce usted que es y para qué sirve un organigrama?

28. ¢ El personal tiene bien claro cual es la linea de mando?

29. ¢, Su personal tiene bien definido cuéles son sus funciones?

30.¢,De qué forma da a conocer a sus trabajadores las funciones que deben
llevar a cabo?

31.¢Considera que existe una buena comunicacion entre usted y los empleados?

32.¢Cual es el perfil profesional que utiliza para reclutar a su personal?

33.¢Realiza usted algun tipo de induccion al personal nuevo que ingresa a
trabajar en la organizacion?

34. ¢ Cuales son las funciones que normalmente lleva a cabo?

35.¢Qué actividades desempefia cada trabajador dentro del negocio?

36.¢,Han existido conflictos dentro del negocio por las actividades

encomendadas?
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Apéndice N°4

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL

DEL
“SERVICIO TECNICO ARCE” DEL CANTON MILAGRO

Propdésito:

Recabar informacion veraz y confiable con la finalidad de realizar un diagndstico de

la situacion actual del “Servicio Técnico Arce”

Preguntas

11.;Conoce usted que es un organigrama?

12. ¢ Cuenta el taller mecanico con organigrama?

13. ¢ Existe en el taller una definicién de lineas de mando?

14. ¢ Para el puesto que desempefia conoce sus funciones?

15.¢Qué medio utiliza el propietario del taller para dar a conocer cuéles seran las
funciones que cumplira en el puesto de trabajo?

16. Existen manuales administrativos que regulen el ejercicio de sus funciones

17.¢Se generan problemas en el ejercicio de sus funciones?

18.Como considera usted la comunicacion entre jefe y trabajadores. Cuenta
usted con las herramientas necesarias para realizar su trabajo, si es asi
mencione cuales son

19.Segun su apreciacion que considera que el taller deberia mejorar o cambiar
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Apéndice N°5

ENTREVISTA DIRIGIDA AL EXPERTO

Propdsito:

Obtener informacion, experiencias y opiniones que permitan desarrollar la propuesta

para mejorar el proceso administrativo y operativo del “Servicio Técnico Arce”

Entrevistado:

Cargo:

10.

¢Piensa Usted que es importante la estructura organizacional de una

empresa. Qué problema trae consigo la ausencia de la misma?

¢ Considera usted que una microempresa debe manejar una estructura
organizacional, de considerarlo necesario mencione que sistema

organizacional se adapta al tamafio de la misma?

¢En la empresa que labora usted considera que el manejo de una estructura
organizacional adecuada mejora la comunicacion y el rendimiento laboral de

los empleados?

¢,Cree usted conveniente el manejo de un manual de funciones para una
microempresa, de no ser asi mencione que documento podria evidenciar las

actividades de cada cargo?

¢,Cuadles serian los beneficios de implementar una estructura organizativa en

la administracion y la operacion de una empresa?
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Apéndice N° 6

FOTOGRAFIAS DEL NEGOCIO
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