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La privatizacion de la Empresa Nacional de Electricidad (ENEL) duré cerca de dos afios,
desde 1998 con la preparacion del marco regulatorio, en este caso la reforma a la Ley 272
de la Industria Eléctrica, que favorecia la privatizacion de ENEL en tres areas: Generacion,
Transmision y Distribucion de la energia eléctrica hasta el 2000 cuando empezé el
proceso de licitacion, en donde resulté ganadora en el area de Distribucion la empresa
espafiola UNION FENOSA.

Esta Empresa se establecio formalmente en el afio 2001, y dentro de la cual surge como
medida para la reduccion de sus costos operativos la necesidad de contratar los servicios de
empresas privadas que ejecuten las actividades de instalacion, mantenimiento, corte y
reconexion de servicios eléctricos. Tales empresas contratadas para prestar estos servicios
son: UESA, GECEGSA, EMBACONEL, IMPELCO, MEED S.A, entre otras.

Importaciones Eléctricas y CIA. LTDA (IMPELCO) es una empresa familiar que ha
mantenido su misma estructura organizativa desde su fundacion en 1997 y que ha
experimentado un crecimiento empresarial en la region de Occidente del pais. Como
muchas empresas, IMPELCO enfrenta el desafio de buscar una forma organizacional
adecuada a su desarrollo que le permita salir adelante en un mercado altamente
competitivo. Esto es, IMPELCO requiere una reingenieria.

Acerca de reingenieria no se han efectuado estudios de investigacion en la Facultad de
Ciencias Economicas y Empresariales de la UNAN-Le6n por lo que consideramos de
mucho interes realizar nuestro trabajo monogréafico sobre este tema de gran actualidad.

En este trabajo presentamos una propuesta de reingenieria en el area organizacional de la
subdivision contrata de la empresa IMPELCO de la ciudad de Leon, dirigida a la mejora de
Sus procesos organizativos y por ende la prestacion de sus servicios, para lo cual se hizo
primero un diagnostico, seguido de un redisefio y finalizando con el proceso de realizacién
de la transformacion.

Esperamos que este trabajo sea de utilidad para la Empresa IMPELCO, la que tendra la
oportunidad de disponer de una mejor estructura organizativa que delegue autoridad,
responsabilidad, flujo de comunicacién, relaciones de trabajo entre otros aspectos que
facilite el desempefio de las actividades de sus trabajadores en funcion de un mejor
servicio al cliente.

UNAN-Leén Pégina 5



Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivisién Contrata de IMPELCO...

El estudio fue realizado contando con el pleno apoyo de la Empresa IMPELCO que nos
proporciono toda la informacion requerida.
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. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

» Presentar una propuesta de reingenieria del area organizacional de la subdivision
contrata de la Empresa  Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada
(IMPELCO), de la ciudad de Ledn Nicaragua, en el periodo Enero — Septiembre
del 2009.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Identificar las razones para la realizacion del redisefio del area organizacional de la
subdivision contrata de IMPELCO de la ciudad de Leon.

» Realizar un diagnostico para la deteccion de las fortalezas y debilidades del &rea
organizacional de la subdivision contrata de IMPELCO de la ciudad de Leon.

> Redisefiar el proceso de trabajo del area organizacional de la subdivision contrata de
IMPELCO de la ciudad de Ledn.

» ldentificar las ventajas y beneficios que traeria consigo el redisefio del &rea
organizacional de la subdivision contrata de IMPELCO de la ciudad de Ledn.
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I1l. MARCO TEORICO

3.1 CARACTERISTICAS DE IMPELCO

Importaciones Eléctricas y CIA. LTDA (IMPELCO) es una empresa familiar, legalmente
constituida el 2 de Enero del afio de 1997, esta formalmente autorizada por el Instituto
Nicaraguense de Energia (INE) por medio de la licencia de Construccion de Redes
Eléctricas No:C-011-97.

El propésito de IMPELCO es el aportar en el campo eléctrico de media y baja tension un
servicio que cumpla con las normativas orientadas por el Instituto Nicaragliense de Energia
(INE) y del Sistema Nacional Contra Incendio (SINACOI), para brindarle eficazmente
servicios de Disefio, Construccion y Mantenimiento de Redes Eléctricas, también el
suministro e instalacion de materiales de media y baja tensidn, con marcas reconocidas a
bajo costos, calidad y garantia del mismo.

También ofrece los servicios de Asesoria y Analisis de Facturacion por consumo de
energia eléctrica (factor de potencia, consumo, demanda, planificacion energética, asesoria
de reclamos por dafios y diagndstico de carga). Es una empresa que ha mantenido su
misma estructura organizativa y que ha experimentado un crecimiento empresarial en la
region de Occidente del pais.

En el afio 2000 con la privatizaciéon de la Distribucion de la Energia Eléctrica en el pais,
entra al mercado la empresa espafiola UNION FENOSA. Esta Empresa se establecid
formalmente en el afio 2001, y para reducir sus costos operativos contrata los servicios de
empresas privadas que ejecuten las actividades de instalacion, mantenimiento, corte y
reconexion de servicios eléctricos. Tales empresas contratadas para prestar estos servicios
son: UESA, GECEGSA, EMBACONEL, IMPELCO, MEED S.A, entre otras.

El 1 de Julio del afio 2008 IMPELCO- Subdivision Contrata firma contrato con la empresa
Espafiola UNION FENOSA, con vigencia hasta el 30 de Junio del afio 2010, para una
posterior renovacion. En dicho documento se contratan los servicios de corte y reconexion
de suministro, instalacion de equipos de medida, inspecciones, verificacion de la medida a
cliente domiciliares, pequefias, medianas empresas y comercio y otros servicios de
concesion de UNION FENOSA.
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También requiere los servicios de lecturas de medidores de clientes, distribucion de
facturas de cobro y notificaciones a los clientes en general (avisos de corte, energia no
registrada, acuerdos de pago, otros). El ambito espacial de trabajo de IMPELCO-
Subdivisién Contrata es el Occidente del pais, tanto en el area urbana como rural.

Al frente de la subdivision contrata esta un director ejecutivo. La subdivision contrata se
divide en 5 areas o departamentos: Administracion, Lectura y Reparto, Centro Técnico,
Campaiia y Bodega, cada una con su jefe respectivo.

La Mision y Vision de la empresa IMPELCO se presentan a continuacion:

MISION

La mision de Importaciones Eléctricas y Cia. Ltda., es el aportar en el campo eléctrico de
media y baja tension un servicio que cumpla con las normativas orientadas por el Instituto
Nicaragliense de Energia (INE) y la concesionaria UNION FENOSA (DISNORTE-
DISSUR), para brindar eficazmente servicios de Disefio, Construccion y Mantenimiento de
Redes Eléctricas, también el suministro e instalaciones de materiales de media y baja
tensién, con marcas reconocidas a bajo costos, calidad y garantia del mismo. Ademas de
los servicios de Corte y Reconexion de Suministros Eléctricos, Lectura de Medidores,
Distribucién de Facturas en el departamento de Ledn y Chinandega, para la concesionaria
UNION FENOSA.

VISION

Consolidarnos como empresa lider en el campo eléctrico en todo el territorio nacional y ser
reconocidos en base a la experiencia, calidad y el buen servicio.

3.2 CONCEPTO DE ORGANIZACION

La palabra organizacion viene del griego "organon", que significa: instrumento. Pero quizas
ilustre mejor el significado de este concepto, el uso que en nuestra lengua se da a la palabra
"organismo".
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Este implica necesariamente:

a) Partes y funciones diversas: Ninglin organismo tiene partes idénticas, ni de igual
funcionamiento.

b) Unidad funcional: Esas diversas partes, con todo tienen un fin comun o idéntico.

c) Coordinacion: Precisamente para lograr ese fin, cada una pone una accion distinta, pero
complementaria de las demas; obran en vista del fin comin y ayudan a las demas a
construirse y ordenarse conforme a una teologia especifica.

Por lo que Organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir
entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos
seflalados. La organizacién nos dice en concreto cdmo y quién va a hacer cada cosa, en el
sentido de qué puesto y no cudl persona.

Los elementos béasicos del concepto de organizacion son:

Estructura. La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental en el que
habra de operar el grupo social, ya que establece la disposicién y la correlacion de
funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos

Sistematizacion. Esto se refiere a que todas las actividades y recursos de la empresa
deben de coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.

Agrupacion y asignacion de actividades y responsabilidades. Organizar implica la
necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la especializacion.

Jerarquia. La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles de
responsabilidad dentro de la empresa.

Simplificacion de funciones. Uno de los objetivos basicos de la organizacion es establecer
los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera posible. Asi, podemos
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decir que la organizacion es el establecimiento de una estructura donde habra de operar un
grupo social, mediante la determinacion de jerarquias y la agrupacién de actividades, con el
fin de obtener el maximo aprovechamiento posible de los recursos y simplificar las
funciones del grupo social.

Existe una red de relaciones personales y sociales, no establecidas ni requeridas por la
organizacion formal pero que se producen espontaneamente a medida que las personas se
asocian entre si.

IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION:

a)
b)

c)

d)
e)

Es de carécter continuo (expansion, contraccion, nuevos productos).

Es un medio que establece la mejor manera de alcanzar los objetivos.

Suministra los métodos para que se puedan desempefar las actividades
eficientemente, con el minimo de esfuerzos.

Evita lentitud e ineficiencia.

Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones vy
responsabilidades. La estructura debe reflejar los objetivos y planes de la empresa,
la autoridad y su ambiente.

PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

Hay nueve principios que dan la pauta para establecer una organizacion racional.

1.

Del objetivo. Este principio se refiere a que todas las actividades establecidas en la
organizacion deben estar relacionadas con los objetivos y propdsitos de la empresa.
Esto nos dice que la existencia de un puesto sélo es justificable si sirve para
alcanzar los objetivos establecidos y no se deben hacer gastos innecesarios en
puestos que no contribuyen en nada a lograr los objetivos.

Especializacion. Este principio afirma que el trabajo de una persona debe limitarse,
hasta donde sea posible, a la realizacion de una sola actividad. El trabajo se llevara a
cabo mas fécilmente si se subdivide en actividades claramente relacionadas y
delimitadas. Mientras més especifico y menor sea el campo de accion de un
individuo, mayor serd su eficiencia y destreza.

Jerarquia. Este principio se refiere a la necesidad de establecer centros de
autoridad de los que emane la comunicacion necesaria para lograr los planes, en los
cuales la autoridad y la responsabilidad fluyan en linea clara e ininterrumpida, desde
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el méas alto ejecutivo hasta el nivel mas bajo. Este principio establece que la
organizacion es una jerarquia.

4. Paridad de autoridad y responsabilidad. Esto se refiere a que a cada grado de
responsabilidad debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir
dicha responsabilidad. Por ejemplo, no se le puede hacer responsable de un trabajo a
una persona, sino se le otorga la autoridad para poder realizarlo; y de igual manera,
no se le puede dar autoridad a un empleado, sobre determinado trabajo, sino se le
hace responsable por los resultados.

5. Unidad de mando. Este principio establece que al determinar un centro de
autoridad y decision para cada funcion, debe asignarse un solo jefe; y los
subordinados no deberan reportar a mas de un superior porgue si el empleado recibe
ordenes de mas de un solo jefe, esto s6lo le ocasionara confusion, ineficiencia y
fuga de responsabilidad.

6. Difusion. Este principio nos dice que las obligaciones de cada puesto que cubren
autoridad y responsabilidad, deben publicarse y ponerse por escrito, a disposicion de
todos los miembros de la empresa que tengan relacion con dicha autoridad y
responsabilidad. Por otra parte la relacion de labores no debe hacerse con demasiado
detalle.

7. Amplitud o tramo de control. Debe haber un limite en cuanto al nimero de
subordinados que deben reportar a un ejecutivo, de manera que este pueda realizar
sus funciones con eficiencia. Lyndall Urwick dice que un gerente no debe ejercer
autoridad directa a mas de cinco o seis subordinados, con el fin de asegurar que no
esté sobrecargado y pueda, en determinado momento, atender funciones de mayor
importancia.

8. De la Coordinacion. Siempre deberan mantenerse en equilibrio las unidades de una
organizacion. El administrador debe buscar el equilibrio adecuado en todas las
funciones.

9. Continuidad. La empresa debe mantenerse, mejorarse y ajustarse constantemente.
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3.3 EL PROCESO DE REINGENIERIA

El proceso de Reingenieria es una teoria comunmente aplicada en la actualidad en las
empresas, pero independientemente del término que se asigne, modernizacion,
trasformacion y reestructuracion; el objetivo perseguido al aplicarla es el mismo, aumentar
la capacidad para competir en el mercado, mediante la reduccién de costos, ya sea en la
produccion de bienes o prestacion de servicios.

Uno de los aportes mas importantes brindados por la Reingenieria, es el de enfatizar la
necesidad cada vez mayor de competir, para que una empresa alcance el éxito y sobreviva
en el mundo de los negocios.

En el modelo econémico, el cual genera las economias abiertas, es la mayor presion que
motiva la aplicacion de las Técnicas de Reingenieria; sin embargo, las empresas se ven en
la obligacion de cubrir las nuevas demandas de los mercados, lo que implica mejorar su
rendimiento en todas las areas.

La Reingenieria pretende, establecer cambios radicales, no solo en la forma de operar en
una organizacion, sino también en la forma de pensar, tal como lo expresa Lowenthal: “Es
repensar y redisefiar los aspectos fundamentales de la estructura organizacional y la
operacion de los procesos, encaminados hacia los aspectos de mayor ventaja competitiva de
la organizacion, para lograr mejoras espectaculares en el disefio de la organizacion”.

Innovar sistemas y procesos, son sinénimos de Reingenieria, ya que, muchas empresas
funcionan encaminadas en principios administrativos que a la larga obstaculizan la
eficiencia que demandan los clientes, estos Ultimos, muchas veces son victimas de sistemas
de procedimientos engorrosos; por esta razon muchos expertos en los Gltimos tiempos han
venido organizando sus empresas por procesos; en lugar de organizarlos por homogeneidad
de funciones.

3.4 CONCEPTO DE REINGENIERIA

Segun Hammer & Champy: “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical
de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costo, calidad, servicios y rapidez”.

En esta definicidn cabe sefialar los siguientes cuatro aspectos:

« REVISION FUNDAMENTAL

La Reingenieria, determina primero que debe hacer una compafia y luego como hacer. No
da nada por sentado, se olvida por completo de lo que es y se concentro de lo que debe ser.

UNAN-Leén Péagina 13



Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivisién Contrata de IMPELCO...

« REDISENO RADICAL

Al hablar de Reingenieria; redisefiar radicalmente, significa desechar todas las estructuras y
los procedimientos existentes e innovar formas de realizar el trabajo. Redisefiar es
reinventar el negocio, no mejorarlo o modificarlo.

* MEJORAS ESPECTACULARES

La Reingenieria no es cuestion de mejoras marginales, sino dar saltos gigantescos en el
rendimiento. En este sentido hay tres tipos de organizacion para aplicar a la
implementacion de Procesos de Reingenieria:

a) Las que se encuentran en grandes dificultades, y no tienen otra alternativa.

b) Las que todavia no se encuentran en mayores dificultades, pero cuya administracion
tiene la certeza de que se le avecinan problemas.

c) Las que estan en condiciones dptimas.
* PROCESOS

Se define un proceso, como un conjunto de actividades que recibe una 0 méas entradas y
crea un producto de valor para el cliente. Este es el concepto méas importante de los cuatro.
En la Reingenieria actia como un “Capacitador Esencial” sin ella un proceso no se podria
redisefiar.

3.5 IMPORTANCIA DE LA REINGENIERIA

La importancia de la Reingenieria se establece en que es una metodologia vanguardista
totalmente, que en la actualidad muchas empresas la estdn empleando, ya que su principal
objetivo, es mejorar los procesos que se ejecutan dentro de ella.

La Reingenieria estd fundamentada en reestructurar las organizaciones, bajo el criterio:
“CLIENTE”; es decir redisefar las estructuras administrativas en funcion de excelencia en
servicio al cliente. Lo que conlleva un cambio en la forma de pensar a todos los niveles
jerarquicos; pero sin faltar al principio elemental de la administracion: “REDUCCION DE
COSTO.

En otras palabras, permite a las organizaciones brindar un mejor nivel de competitividad,
ya sea en la produccién de bienes o en la prestacion de servicio, agilizar los procesos y
reducir costos, para mejorar asi, el desempefio de todos los elementos del sistema
organizacional.
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3.6 VENTAJAS Y BENEFICIOS DE LA REINGENIERIA

VENTAJAS:
a) Una gran orientacion de la empresa hacia los clientes (externos e internos).

b) Redisefia de una manera fundamental los procesos en la organizacion para una
mejor productividad y los tiempos de ciclo.

c) Reorganizacion de la estructura organizativa, la cual tipicamente rompe la jerarquia
funcional y las sustituye por equipos de procesos en unidades de negocios.

d) Proporcionan nuevos sistemas de medicion e informacion, los cuales usan lo ultimo
en tecnologia, para mejorar la distribucion de informacién y la toma de decisiones.

BENEFICIOS:

Los procesos redisefiados mediante la Reingenieria adquieren caracteristicas tipicas
(Hammer & Champy):

» Varios oficios se combinan en uno.

* Los trabajadores toman decisiones.

* Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

* Los procesos tienen multiples versiones que se adaptan segun las necesidades.
» El trabajo se realiza en el sitio mas razonable.

» Se reducen las verificaciones y los controles.

3.7 ELEMENTOS QUE COMPONEN A LA REINGENIERIA

La Reingenieria es la revision fundamental y redisefio del proceso, para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas y de rendimiento, este proceso de
Reingenieria se compone de los siguientes elementos:

* EL LIDER

Es un alto ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo total de Reingenieria, debe
tener la autoridad suficiente para que persuada a la gente de aceptar los cambios radicales
que implica la Reingenieria. El lider designa a quienes seran los duefios de los procesos y a
la vez asigna la responsabilidad de sus avances en rendimiento.
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« DUENO DE PROCESO

Gerente de area responsable de un proceso especifico y del esfuerzo de Reingenieria
correspondiente. En las empresas tradicionales no se piensa en funcién de proceso sino que
se departamentalizan las funciones, con lo que se ponen fronteras organizacionales a los
procesos.

Los procesos deben identificarse lo mas pronto posible, asignar un lider y éste a los duefios
de los procesos. Es importante que los duefios del proceso tengan la aceptacion de los
compafieros con los que van a trabajar, aceptar los procesos de cambio que trae la
Reingenieria, y su funcion principal es de vigilar y motivar la realizacion de la
Reingenieria. El oficio de los duefios no termina cuando se completa el Proyecto de
Reingenieria, cuando se tiene el compromiso de estar orientado a un proceso nuevo, cada
proceso sigue necesitando de un duefio que se responsabiliza de su ejecucion.

« EQUIPO DE REINGENIERIA

El equipo de Reingenieria esta formado por un grupo de individuos dedicados a redisefiar
un proceso especifico, con capacidad de redisefiar un proceso actual, supervisar su
Reingenieria y su ejecucion. Es el encargado de realizar el trabajo de producir ideas, planes
y convertirlos en realidades. Cabe mencionar, que un Equipo solo puede trabajar un
proceso a la vez, de tal manera, que se debe formar un equipo por cada proceso en que se
esta trabajando.

El equipo debe tener entre cinco y diez integrantes, de los cuales una parte debe conocer a
fondo el proceso, y la otra parte debe ser formada por personal ajeno al proceso, pudiendo
ser gente de afuera de la empresa, que lo puede cuestionar y proponer alternativas.

* COMITE DIRECTIVO

Es el cuerpo formulador de politicas, con cargos de altos administradores que desarrollan la
estrategia global de la organizacion y supervisen su progreso, normalmente incluyen al
Duefio de Proceso.

« “ZAR” DE LA REINGENIERIA

Es el responsable de desarrollar técnicas e instrumentos de Reingenieria y de lograr
sinergia, entre los distintos proyectos dentro de la empresa, administrar directamente,
coordinando todas las actividades de Reingenieria que se encuentren en marcha. Apoya y
capacita a los Duefios de Procesos y Equipos de Reingenieria.
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3.8 ETAPAS DE LA REINGENIERIA
ETAPA 1: RAZONES PARA MEJORAR

El primer paso en cualquier esfuerzo de mejora es identificar las razones para mejorar
(fallas, desviaciones, objetivos, antecedentes de esfuerzos anteriores, como se ve afectado
el cliente). En seguida, en funcidn del tipo de problema y los objetivos, se elige la ruta que
se considere mas adecuada para el redisefio del problema o solucion del problema,
pretendiendo crear un nuevo proceso.

ETAPA 2: ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL

Antes de proceder a redisefiar el proceso, el equipo debe de entender el proceso actual. Para
ello debe hacer un analisis de una vision general sobre lo que hace el proceso y la manera
como lo hace. Como el objetivo es mejorar el proceso, no es necesario un analisis
minucioso, mas bien se requiere un analisis general que detecte los aspectos criticos que
demuestren las causas de las deficiencias del proceso actual.

En lugar de estudiar a detalle los hechos o fallas particulares, es mejor enfocarse en la
estructura general del proceso que causa el problema, dando repuesta a las preguntas como,
¢Por qué hacemos lo que estamos haciendo? y ¢Por qué lo hacemos de esta forma?

ETAPA 3: INVESTIGAR LOS NUEVOS PARADIGMAS

En esta etapa es preciso desechar los viejos esquemas de pensamientos acerca de cOmo
debe ser un proceso, y de generar nuevas formas de operacion y nuevas posibilidades que
modifiquen de fondo el proceso actual. Una manera de romper las viejas creencias y
pensamientos acerca de como debe de funcionar un proceso, es por medio de lo que se
conoce como benchmarking, el cual permite estudiar la manera en que las organizaciones
lideres hacen las cosas, y de esta manera abandonar las viejas ideas acerca de como debe de
Ser un proceso y asi generar nuevas.

La Reingenieria, no pretende computarizar los procesos actuales para hacerlos mas rapidos,
mas bien busca crear un nuevo proceso agil que sea capaz de satisfacer las necesidades del
cliente interno-externo. Para lo cual es necesario tener conocimiento de lo siguiente:

A. CAMBIO ORGANIZACIONAL

Para que ocurra el cambio organizacional es necesario brindar las siguientes condiciones a
las personas:

1. Conseguir que “abracen el cambio”. Para que las organizaciones puedan lograr sus
ventajas competitivas, responder con rapidez a las demandas ambientales y sobrevivir
en contexto de cambio es indispensable que las personas “abracen el cambio” como
forma de trabajo. Esto requiere flexibilidad y adaptabilidad en la fuerza de trabajo.
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2. Aprender a convivir con la incertidumbre. Las estructuras organizacionales mas
planas, horizontales y simples significan que las personas deben trabajar en redes dentro
y fuera de las organizaciones, dominar habilidades de colaboracién creativa, responder
a prioridades cambiantes y asumir la responsabilidad personal en la definicién de su
propia direccion.

3. Aprender a ampliar su red de relacion. Las organizaciones se integran cada vez mas,
con alianzas, fusiones y empresas en participacion, con antiguos competidores. La
habilidad de administrar relaciones laterales se convierte en un factor critico para la
habilidad con que las personas alcanzan resultados.

4. Aprovechar todas las oportunidades para aprender. En este siglo las organizaciones
que sobrevivan seran aquellas que estén en continuo aprendizaje y renovacion.

5. Desarrollar una perspectiva diferente de la carrera. En la estructura tradicional de la
organizacion, el avance en la carrera consistia en el ascenso paulatino en la jerarquia.
Hoy, lo que resulta evidente es la habilidad para agregar valor a la organizacion.

6. Agregar valor. Las organizaciones desarrollan estdndares y expectativas que les
aseguren una ventaja competitiva asi como un desempefio excepcional.

7. Estar atento a la tecnologia.

8. Cambiar expectativas respecto al empleo. Las personas tendran relaciones de corta
duracion a lo largo de sus carreras, en ellas deberan contribuir con el conocimiento y la
experiencia que respondan a las necesidades particulares de los negocios y su cliente
sera la corporacioén.

9. Adoptar nuevas relaciones laborales que sustituyan la supervision tradicional.

B. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El desarrollo organizacional es un esfuerzo integrado que busca realizar un cambio
planeado, el cual abarca a la organizacion en su conjunto, constituye un programa
educacional a largo plazo, orientado a mejorar los procesos de resolucién de problemas y
de renovacion de la organizacion, por medio de una administracion méas efectiva de la
cultura de esa organizacién, con la colaboracion y ayuda de un agente de cambio o
catalizador.

Los principales objetivos del Desarrollo Organizacional son:
e Aumentar el grado de confianza y apoyo entre los miembros de la organizacion.

e Aumentar la confrontacion de los problemas organizacionales, dentro y entre, los
grupos en lugar de “barrerlos para ocultarlos debajo del tapete.”
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e Crear un ambiente en el que la autoridad designada para esa funcion aumente su
autoridad al basarse en el conocimiento y la habilidad social.

e Incrementar la apertura de las comunicaciones laterales, verticales, y diagonales.
¢ Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccion personal en la organizacion.

e Buscar soluciones logicas para los problemas.

ETAPA 4: DISENAR EL PROCESO

Basandose en las dos etapas anteriores, seleccionar un tipo de proceso basico y continuar el
trabajo de disefio del nuevo proceso, aplicando los principios basicos de Reingenieria,
teniendo como meta eliminar las tareas que no agregan valor al producto o al servicio, los
procesos deficientes de retroalimentacion, las demoras y pasos laterales, etc. Es decir,
reducir las tareas que no agregan valor a los productos.

En una reingenieria organizacional esta etapa abarca los siguientes aspectos:
A. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Una estructura organizativa es la division del trabajo en diversa tareas y a la vez la
coordinacion de esas tareas, para asi poder realizar la actividad. Segun el modelo de
Mintzberg esta constituido de la siguiente forma; el apice estratégico en la cima, una linea
media, y en la base encontramos el nucleo operativo. Externamente encontramos tecno
estructura, el staff de apoyo y la ideologia.

// Apice

estrategico

\
\

e

Personal
de apoyo

Linea
intermedia

=

Nucleo de operaciones

e T =

e Apice estratégico: Aqui se ubica el director, de donde se supervisa todo el
sistema.

e Linea media: Es la autoridad entre el nicleo operativo y el apice estratégico.
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e Ndcleo operativo: Aqui se encuentran las personas que realizan el trabajo
operativo o basico.

e Tecnoestructura: Analistas que planifican y controlan formalmente el trabajo de
la linea jerarquica por fuera.

e Staff de apoyo: Suministra diversos servicios internos.

Ideologia: Constituye las tradiciones y creencias de la organizacion.

Una estructura organizacional debe disefiarse para determinar quien realizara cuales tareas
y quién serd responsable de que resultados; para eliminar los obstaculos al desempefio que
resultan de la confusién e incertidumbre respecto de la asignacion de actividades, y para
tender redes de toma de decisiones y comunicacion que respondan y sirvan de apoyo a los
objetivos empresariales.

Existen dos tipos de estructura organizacional (segin Harold Koontz en su libro
Administracién; una perspectiva global), la Formal e Informal.

e La Organizacion Formal es la estructura intencional de funciones en una empresa
formalmente organizada. Un administrador debe generar una estructura que ofrezca
las mejores condiciones para la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto
presente como futuro a las metas grupales.

e La Organizacion Informal es una red de relaciones personales y sociales no
establecidas ni requeridas por la organizacion formal pero que urgen
espontdneamente de la asociacion entre si de las personas.

El proposito de toda organizacion es volver eficaz la cooperacion humana. En una empresa
si hay niveles organizacionales es porque existe un limite para el nimero de personas que
un administrador puede supervisar efectivamente. Existen 2 tipos de tramos de
administracion organizacional, éstos son: Tramo Amplio y Tramo Estrecho. Un Tramo
de Administraciéon Amplio se asocia con un nimero reducido de niveles organizacionales,
en cambio un tramo Estrecho se asocia con muchos niveles organizacionales.
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La forma como se coordinan las diferentes partes de la estructura organizativa se llama

mecanismos de coordinacion. Estés se subdividen en seis partes fundamentales:

UNAN-Leon

1.

2.

Adaptacion Mutua o Colaboracion.
Supervisién Directa.
Estandarizacion del Trabajo
Estandarizacion de la Produccién.
Estandarizacion de Habilidades.

Estandarizacion de Normas.
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0 ©

(a) La adaptacion mutua

(b) La supervision directa

5.3
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(c) La estandarizacién del trabajo
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(e) La estandarizacicon de las habilidades

Q) O

(N La estandarizaciéon de las normas

e Adaptacion mutua: Es aquel mecanismo que logra la coordinacion por medio de
la comunicacién informal.

e Supervision directa: Es aquella en que se logra la coordinacion haciendo que una
persona transmita ordenes o instrucciones a otras cuyo trabajo esta
interrelacionado.
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e

e

La estandarizacion del trabajo: Logra la coordinacion especifica de los procesos de
trabajo de las personas que desempefian tareas interrelacionadas.

Estandarizacién de la produccion: Logra la coordinacion especificando los
resultados de los diferentes trabajos.

Estandarizacion de las habilidades: Con diferentes trabajadores se coordinan en
virtud de la preparacion correspondiente que han recibido los trabajadores.

Estandarizacion de las normas: Las reglas que afectan el trabajo se controlan para
que todo el mundo funcione de acuerdo con el mismo concepto de doctrina.

C. TIPOS DE ORGANIZACION

> LA ORGANIZACION EMPRENDEDORA SIMPLE

Emprendedor significa que emprende con resolucion acciones dificultosas o
azarosas. Las caracteristicas de este tipo de organizaciones son las siguientes:
Actividades dirigidas de cerca de un director, o grupo reducido que es a la vez jefe y
lider; flujos de informacion &giles, con una elevada comunicacion informal y
coordinacion facil, normalmente &gil,  por supervisién directa; estructura
organizativa simple, con pocos niveles jerarquicos y staff reducido: toma de
decisiones flexible, centralizada y agil mas intuitiva que cientifica.

Es en este tipo de Organizaciones, la division del trabajo se caracteriza por un
divisor formado por pocos trabajadores, lo que obliga a que el cociente sea un alto
numero de tareas por empleado o puesto. El director o lider de la organizacion
realiza el reparto de tareas de forma logica, pero inflexible, sin que existan luchas
competitivas entre los miembros por realizar tal o cual actividad. Existe una cultura
fuerte en la organizacion emprendedora, con un sentimiento de misién comdn y
valores compartidos.

El avance de la organizacion significa el avance personal de sus miembros. La
estructura se encuentra, basicamente, constituida por la cupula directiva, el lider y el
personal operativo. Los flujos de informacion son ascendentes y descendentes,
directos continuos e informales. La formulacion de estrategias corresponde a la
direccion, con una alta retroalimentacion.
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> ORGANIZACION MAQUINAL

Tiene como caracteristicas genéricas las tareas altamente especializadas;
comunicacion muy formalizada por toda la organizacion; unidades operativas de
gran tamafo; agrupacion de tareas sobre una base funcional; poder para tomar
decisiones relativamente centralizado; y una estructura jerarquica complicada con
una fuerte distincion entre lineas y staff.

Entre sus fortalezas tiene: Habilidad para realizar actividades de manera eficiente;
su racionalidad la hace flexible, precisa y coherente; cumplimiento de las normas.
Entre sus debilidades estan: Especializacion crea conflictos; concentracion de
poder; incapacidad de adaptacion; objetivos funcionales pueden convertirse en
objetivos globales; obsesion por el control.

> ORGANIZACION DIVERSIFICADA

Se trata de una organizacion estructurada sobre la base de productos, clientes,
mercados, etc. Formada por unidades auténomas, divisiones y una direccion central
que se ocupa de los problemas estratégicos, la asignacion de recursos y el control.

Tiene como fortaleza fomentar la asignacion eficiente de capital; dispersa riesgos
entre diferentes mercados; reaccion estratégica (preocupacion de la sede central);
ayuda a la formaciéon de directores generales. Entre sus debilidades estan la
duplicidad de recursos; conflictos entre divisiones; conflicto por autonomia de las
divisiones; problemas de coordinacion.

> ORGANIZACION PROFESIONAL

Se caracteriza por ser burocratica, también se le conoce por burocracia profesional,
pero descentralizada, dependiendo de la formacion para la normalizacion de las
habilidades de sus muchos profesionales operativos. En el caso de estas
organizaciones, el directivo puede considerarse mas un conductor de personas, un
gestor de recursos con una autoridad muy limitada sobre la actividad de los
profesionales que constituyen la parte mas importante de estas instituciones.

Sus fortalezas son: Caracter intrinsecamente democratico; autonomia de sus
componentes; la organizacion es un medio para lograr objetivos personales. Entre
sus debilidades encontramos: Problemas de control, coordinacion, discrecionalidad
e innovacion.
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> ORGANIZACION ADHOCRACIA

Se trata de una estructura altamente orgéanica, con poca formalizacion del
comportamiento; y trabajos especializados basados en una preparacion experta;
tendencia a agrupar a los especialistas en unidades funcionales para los fines de
orden interno, pero a desplegarlos en pequefios equipos de proyectos para que hagan
su trabajo.

Se confia en equipos, grupos de trabajo y en los directores integradores de varias
clases para fomentar la colaboracion, que es el mecanismo de coordinacion clave,
dentro y entre equipos, que estan situados en varios lugares de la organizacion e
implican una mezcolanza de directores, expertos operativos y de staff de apoyo, este
ultimo desempefa un papel clave en la Adhocracia.

Tiene como fortalezas: Combinacion de democracia con menos burocracia; eficaz
en cuanto a la innovacion. Sus debilidades son: La eficacia puede lograrse al precio
de la ineficiencia; ambigtiedad e incertidumbre entre los miembros.

> ORGANIZACION MISIONERA

Organizacion cuyo nivel de identificacion se puede utilizar para realizar gran parte
de la coordinacion necesaria, en vez de los mecanismos mas convencionales como
el mando o la normalizacion del trabajo, tienden a adaptar una configuracion que se
denomina misionera.

Lo que cuenta sobre todo es la mision que es de forma caracteristica, clara y
centrada, para que los miembros se puedan identificar facilmente en ella;
inspiradora, para que los miembros desarrollen, de hecho, tales identificaciones; y
distintiva, para que la organizacion y sus miembros estén depositados en un nicho
unico donde pueda desarrollarse una cultura fuerte.

Sus fortalezas son: Expansion acelerada potenciada por el liderazgo e identificacion
de sus miembros, pone en funcionamiento todas las capacidades de sus
componentes. Sus debilidades son: Control interno, excesiva dedicacién de sus
miembros, aislamiento, aferrarse a la ideologia y adoctrinamiento.
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D. TIPOS DE DEPARTAMENTALIZACION

Departamentalizacion por Numeros Simples: Consiste en contar las personas que habran
de desempenar los mismos deberes y disponerlos bajo la supervision de un administrador.
Lo esencial en este caso no son las actividades que desarrollaran esas personas, el lugar
donde trabajaran o los materiales que emplearan, sino el hecho de que el éxito de sus
empefios depende Unicamente del nimero de personas involucradas.

La departamentalizacion numérica de personas con base en los recursos humanos, la
utilidad de este recurso organizacional, para comenzar, el avance de la tecnologia demanda
diferentes y mas especializadas habilidades.

El segundo motivo del declive de la departamentalizacion por medio estrictamente
numéricos es que a menudo los grupos compuestos por personal especializado son mas
eficientes que los meramente basados en nimeros.

El tercero y méas persistente motivo de la declinacion de la departamentalizacion por
nameros es que solo resulta dtil en el nivel mas bajo de la estructura organizacional. Tan
pronto como cualquier factor distinto a la pura fuerza humana cobra importancia, la
departamentalizacion por numeros simples es incapaz de producir buenos resultados.

Departamentalizacion por Tiempo: La existencia de turnos de trabajo es comudn en
muchas empresas, en las que (por razones econémicas, tecnologia o de otro tipo) la jornada
laboral normal no seria suficiente.

Ventajas:

Es posible prestar servicio mas alld de la jornada habitual de 8 horas y en muchos casos
durante las 24 horas del dia. Segundo, es factible poner en marcha procesos que no pueden
interrumpirse, puestos que requieren de un ciclo continuo. Tercero, cuando trabajadores de
turno diferentes hacen uso de las mismas maquinas, los costosos bienes de capital pueden
utilizarse mas de 8 horas diarias. Cuarto, a algunas personas les resulta conveniente trabajar
de noche.
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Desventajas:

Cabe la posibilidad de que durante el turno nocturno no se ejerza la debida supervision.
Segundo, este modelo resiente los efectos del factor fatiga. Tercero, la existencia de varios
turnos puede causar problemas de coordinacion y comunicacion. Cuarto, el pago de horas
extras puede elevar los costos del producto o servicio.

Departamentalizacion por Funcion Empresarial: La agrupacién de actividades de
acuerdo con las funciones de una empresa, expresa lo que la empresa hace tipicamente.
Dado que todas las empresas se dedican a la creaciéon de algo util y deseable para los
demés, las funciones empresariales béasicas son la produccion y financiamiento. Ha
parecido l6gico agrupar estas actividades en departamentos como ingenieria, produccion,
ventas o comercializacion y finanzas.

No en todos los organigramas aparecen estas mismas denominaciones funcionales. En
primer lugar, la terminologia al respecto no es la aceptacién generalizada, por ejemplo en
las empresas manufactureras se emplean términos como produccion, ventas y finanzas.

La segunda razén de que la terminologia varie es que, con frecuencia, las actividades
bésicas difieren en importancia, por ejemplo en los hospitales no existen departamentos de
ventas, mientras que en las iglesias no cuentan con departamentos de produccién. Esto no
significa que tales actividades estén del todo ausentes en cada caso, Sino que no son tareas
especializadas o que su importancia es tan reducida que se les combina con otras
actividades. EIl tercer motivo de la ausencia de departamentos de ventas, produccién o
finanzas en muchos organigramas es la posibilidad de seleccionar deliberadamente en cada
caso otros métodos de departamentalizacion.

La departamentalizacién funcional es la base de uso mas comdn para la organizacion de
actividades y se halla presente en algin nivel de la estructura organizacional de casi todas
las empresas. Las caracteristicas de las funciones de ventas, produccion y finanzas de las
empresas son tan evidentes y tan ampliamente conocidas que constituye la base no solo de
la organizacion departamental, sino también, y en mayor medida, de la
departamentalizacion de los niveles superiores.
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La coordinacion de las actividades se logra mediante reglas y procedimientos, varios de los
aspectos de la planeacion, la jerarquia organizacional, contactos personales y, en ocasiones,
departamentos de enlace. Estos Gltimos pueden servir de puente entre los departamentos de
ingenieria y manufactura, por ejemplo, para la resolucion de problema o cambios de disefio.

Ventajas:

e Esreflejo 16gico de las funciones

e Se mantiene el poder y prestigio de las funciones principales.
e Sesigue el principio de la especializacidon ocupacional

e Se simplifica la Capacitacion.

e Se cuenta con medios para un riguroso control desde la cima.

Desventajas:

e Se resta enfasis a los objetivos generales de la compafiia.

e El punto de vista del personal clave se sobre especializa y estrecha.

e Se reduce la coordinacion entre funciones.

e La responsabilidad de las utilidades se concentra exclusivamente en la cima.
e Lenta adaptacion a nuevas condiciones

e Se limita el desarrollo de gerentes generales.

Departamentalizacion Territorial o Geogréafica: La departamentalizacién basada en
factores territoriales es comdn en empresas que operan en regiones geograficas extensas.

Ventajas:

e Se delega responsabilidad a niveles inferiores.

e Se hace énfasis en mercados y problemas locales.

e Se mejora la coordinacion en una region.

e Se aprovechan las economias de las operaciones locales.

e Mejor comunicacion directa con los intereses locales.

e Proporciona un campo de capacitacién medible para los gerentes generales.
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Desventajas:

e Serequiere de mas personas con capacidad de gerente general.

e Se dificulta el mantenimiento de servicios centrales como personal y compras en el
nivel regional.

e Se complica el problema del control por parte de la alta direccion.

Departamentalizacion por Tipo de Clientes: La agrupacién de actividades que responde
a un interés primordial en los clientes es comun en diversas empresas.

Ventajas:

e Sealimenta la concentracion en las necesidades de los clientes.
e Se hace sentir a los clientes que cuentan con un proveedor comprensivo.
e Se desarrolla la pericia en el area de clientes.

Desventajas:

e Puede dificultarse la coordinacion de operaciones entre demandas contrapuestas de
los clientes.

e Se requiere de administradores y equipos de soporte expertos en problemas de los
clientes.

e No siempre es posible definir claramente grupos de clientes,(por ejemplo, grandes
empresas contra empresas de otro tipo).

Departamentalizacion por Procesos o Equipos: La departamentalizacion por procesos o
equipo se aplica fundamentalmente a los procesos de manufactura de un departamento o
con determinado equipo. La instalacion de un sistema de procesamiento de datos, por
ejemplo, bien puede implicar el paso por diversas delimitaciones funcionales. Este tipo de
departamentalizacion supone la reunion en un mismo punto de personas y materiales para
el cumplimiento de una operacion en particular.

Un ejemplo comun de departamentalizacion por quipo es el de los departamentos de
procesamientos electronicos de datos. Puesto que, dada su creciente capacidad, las
instalaciones necesarias para el procesamiento de datos son cada vez mas costosas y
complejas, se ha impuesto la tendencia a organizar esta labor mediante su adjudicacion a un
departamento especifico, existente ya en casi todas las grandes empresas e incluso en las
medianas.
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Ventajas:

e Se obtiene ventaja econdmica.

e Se usatecnologia especializada.

e Se utiliza habilidades especializadas
e Se simplifica la capacitacion.

Desventajas:

e Sedificulta la coordinacion de departamentos.
e Laresponsabilidad de las utilidades recae en la cima.
e Modelo inconveniente para el desarrollo de gerentes generales.

Departamentalizacion por Productos o Servicios: La agrupacion de actividades con base
en productos o lineas de productos ha cobrado creciente importancia en empresas de gran
escala y multiplicidad de lineas de productos. Esto puede entenderse como un proceso
evolutivo. Habitualmente, las compafiias que adoptan esta modalidad de
departamentalizacion se hallaban anteriormente organizadas en funcion empresarial. No
obstante, su crecimiento impone problemas de dimension a gerentes de produccion, y de
ventas y servicio, asi como a ejecutivos de ingenieria.

La labor administrativa se complica y el tramo de administracién limita las posibilidades de
los gerentes de incrementar el nimero de administradores subordinados inmediatos.
Llegado este punto, se hace necesaria la reorganizacion sobre la base de la division de los
productos. Esta estructura permite a la direccion general delegar a un ejecutivo divisional
amplia autoridad sobre las funciones de manufactura, ventas, servicio e ingenieria relativas
a determinado producto o linea de productos, lo mismo que responsabilizarlo en alto grado
de las utilidades respectivas.

Ventajas:

e Se concentran atencion y esfuerzos en lineas de productos.

e Se facilita el uso de capital, instalaciones, habilidades y conocimientos
especializados.

e Permite el crecimiento y diversidad de productos y servicios.
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Se mejora la coordinacion de actividades funcionales.
La responsabilidad de utilidades recae en el nivel divisional.
Proporciona un campo de capacitacion medible para gerentes generales.

Desventajas:

Se requiere de mas personas con habilidades de gerente generales.
Se dificulta el mantenimiento de servicios centrales econémicos.
Se acentla el problema del control por parte de la alta direccion.

Departamentalizacion por Organizacion Matricial: La organizacion Matricial o de
rejilla, también conocida como administracion de proyectos o productos, es uno mas de los
tipos de departamentalizacion. La esencia de la organizacion matricial es normalmente la
combinacion en la misma estructura organizacional de los patrones de departamentalizacion
funcional y de proyectos o productos.

La administracion matricial puede ser mas efectiva si se siguen estas sugerencias:

1. Definir los objetivos del proyecto o tarea.

Precisar las funciones, autoridad y responsabilidad de administradores y miembros
del equipo.

Tomar las medidas necesarias para que la influencia se base en conocimientos e
informacion, no en el rango.

Equilibrar el poder de los administradores funcionales y de los de proyectos.

Seleccionar para el proyecto un administrador experimentado capaz de ejercer
liderazgo.

Promover el desarrollo tanto de la organizacion como del equipo.

Establecer controles de costos, tiempo y calidad apropiados que sefialen
oportunamente el incumplimiento de normas.

Compensar con justicia a los administradores de proyectos y a los miembros de sus
equipos.
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Departamentalizacion por Unidades Estratégicas de Negocios (UEN): Las UEN son
pequefias empresas en si mismas establecidas como unidades de una gran compafiia para la
promocién y manejo de cierto producto o linea de productos como si se tratara de una
actividad empresarial independiente. Para ser en efecto una UEN, una unidad empresarial
debe cumplir por lo general criterios especificos:

Poseer una mision propia, diferente a la de otras UEN.

Contar con grupos definibles de competidores.

Elaborar sus propios planes de integracion, distintos a los de otra UEN.
Administrar sus recursos en areas clave.

Poseer dimensiones razonables, ni muy grandes ni muy pequefias.

ok wbdE

E. DIVISION DEL TRABAJO
Existen dos tipos de division de trabajo: Divisién Vertical y Horizontal del trabajo.

Division del trabajo Vertical: La division del trabajo vertical, se basa en el
establecimiento de lineas de autoridad y define los niveles que forman la estructura
Organizacional funcional; este tipo de division permite un mayor flujo de informacion y
establece mas claramente las lineas de autoridad.

Division del trabajo Horizontal: Este tipo de division se fundamenta en el grado de
especializacion de las areas, puestos y actividades.

F. TIPOS DE RELACIONES ORGANIZATIVAS

i) Relaciones formales organizacionales:

¢ Relaciones de autoridad jerarquico de linea: Esta relacion tiene su origen en el vértice o
el centro de la organizacion y emana de arriba hacia abajo a través de un proceso
descendente de delegacién. De esta forma, cada subordinado estd conectado a la
direccion a través de un Unico punto. La autoridad es, por tanto, el cemento de la
estructura organizativa.

+« Las relaciones funcionales: Nace del tipo particular de trabajo desarrollado y de las
decisiones que han de tomarse. Sus limites y su contenido no estan fijados por la
delegacion, sino por el puesto mismo. Puede decirse que la relacion funcional
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denominada también de autoridad funcional surge de una parte pequefia de la autoridad
del superior de linea delegada sobre asuntos técnicos o especializados.

¢ Las relaciones de staff: La relacion de staff permite ayudar al personal de linea a
trabajar con mas efectividad para lograr los principales objetivos de la empresa. Se
trata, pues, de una relacion de ayuda, de apoya no de autoridad.

ii) Las relaciones no formales:

Son todas las relaciones establecidas entre las multiples unidades de organizacion y que
representan relaciones no marcadas ni vinculadas con la estructura Organizacional, pero
que representan un apoyo importante a las relaciones formales para conseguir los
objetivos marcados.

G. TIPOS DE FUNCIONES

¢ Funciones Genéricas: Son aquellas que estan presentes en todos los puestos de un
determinado nivel de la organizacion.

¢+ Funciones Especificas: Se consideran propias de un puesto de trabajo y su
responsabilidad recae directa y exclusivamente sobre el ocupante de dicho puesto.

¢+ Funciones Auxiliares: Son aquellas que contribuyen a que otros puestos de la
organizacion puedan llevar a cabo las funciones especificas que tienen asignadas.

H. CLASIFICACION, FINALIDAD, VENTAJAS Y DISENO DE
ORGANIGRAMAS

Clasificacion: Duhalt Krauss propone que los organigramas se clasifiquen de acuerdo con
los siguientes criterios:

e Por su objeto: Estructurales, Funcionales, Especiales.

e Por su naturaleza: Esquematicos, Analiticos.

e Por el area que representan: Generales, Parciales.

e Por su formato: Verticales, Horizontales, Circulares, Mixtos.
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El organigrama tiene una doble finalidad:

- Desempefiar un papel informativo, al permitir que los integrantes de la organizacion y las
personas vinculadas a ella conozcan, a nivel global, sus caracteristicas generales.

- Servir de instrumento para el andlisis estructural, al poner de relieve, con la eficacia
propia de las representaciones graficas, las particularidades esenciales de la organizacion
representada.

Requisitos generales: Claridad, Actualidad, Uniformidad.

Ventajas del organigrama:

e Proporciona una imagen formal de la organizacion, favoreciendo la familiarizacion de
los miembros de la organizacion con las caracteristicas de la misma al informar sobre la
ubicacion y funciones de su unidad y las relaciones de dependencia que existen.

e Ayuda a descubrir problemas estructurales.

« Colabora en el anélisis, conocimiento y disefio de la organizacion estructural.

Reglas para el disefio de organigrama:

e Representacion de las unidades.

e Representacion de los niveles jerarquicos.

e Representacion de las relaciones organizativas: Relacion lineal, Relacion de Asesoria,
Relaciones Funcionales, Relacion de Coordinacion, Relaciones de Servicio.

e Representaciones especiales: Cuando por alguna razén no se quieren graficar todas las
unidades, cuando en una organizacion la Direccion es ejercida en forma conjunta por un
Director y un Subdirector, cuando existe un directorio cuyo Presidente: Es un miembro
mas del directorio, no se menciona dentro del érgano, tiene facultades especiales para
ejecutar las resoluciones del directorio, tiene asignadas tareas propias, especificas de su
cargo.

ETAPA5: CONSTRUIR UN NUEVO PROCESO
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En esta fase, se crea el nuevo proceso, tomando en cuenta los resultados de las fases
anteriores. La creacion final del nuevo proceso se completa con los siguientes cuatros
pasos:

PASO 1
Con base en los resultados de la investigacion de los nuevos paradigmas y en el
conocimiento de los tipos de procedimientos, seleccionar un proceso basico.

PASO 2
Usando las reglas de oro y los mandamientos, disefiar la organizacion del proceso, flujo de
trabajo y las actividades.

PASO 3
Documentar el disefio con diagramas de flujo, graficas, procedimientos y gréficas de
control de procesos.

PASO 4
Realizar una prueba piloto del nuevo proceso, si es posible.

Para seguir estos pasos es necesario tomar en cuenta:
A. La Organizacién como Proceso y sus flujos

Un proceso clasico de organizacion es el establecimiento de roles, relaciones, autoridades y
responsabilidades, con el objetivo de operar con la eficiencia y eficacia requeridas para
alcanzar los objetivos. Lo que se espere de un proceso de organizacion es disponer de una
estructura organizativa a través de la cual los individuos cooperan sistematicamente para el
logro de objetivos comunes. Sus flujos son:

Flujo de Autoridad: es la linea de autoridad que consiste en una serie continua de
escalones de autoridad o rangos que constituyen las jerarquias existentes en toda clase de
organizaciones.

Flujo Operativo: son entradas y salidas de efectivo que se relacionan directamente con la
produccion y la venta de productos y servicios de la empresa.

Flujo de Materiales: Corresponden como funciones de input (aprovisionamiento), proceso
(transformacion) y output (venta); de otra forma supone todo movimiento de materiales
(objetos, productos semielaborados, personas) e informacion escrita en documentos
(expedientes, contratos, polizas, etc.).

Flujo de Informacion: Pueden distinguirse dos tipos de informacion que fluyen por toda
la organizacion. La primera, tiene una naturaleza formal, esta regulada por la organizacion.
La segunda, es informal y sus cauces son imprevisibles e incontrolables dependiendo de las
relaciones interpersonales y afectivas de sus miembros.

UNAN-Leén Pagina 35



Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivisién Contrata de IMPELCO...

Flujo de Decision: Por decision entendemos, compromiso de accion que implica un
compromiso de recursos.

B. Manual de Organizacion

El objetivo del Manual de Organizacion es delimitar y estructurar los niveles jerarquicos
de la organizacion, proporcionando una guia practica al personal, para informarle acerca de
la naturaleza de su trabajo y de su situacion a fin de conseguir la mayor eficacia posible en
su funcionamiento.

Elementos del Manual de Organizacion:
1. Titulo del puesto.

2. Responsabilidad (dependencia jerarquica): Indicar de que puesto depende nuestra
unidad, con la especificacion clara del titulo del puesto.

3. Unidades directamente subordinadas (autoridad jerdrquica): Indicar las unidades
que colaboran en el desarrollo de las funciones del puesto y que dependen
directamente del mismo.

4. Funciones especificas (verbo-funcidn-resultado): Indicar exclusivamente las
funciones asignadas a su puesto de trabajo, de acuerdo con el esquema verbo-
funcion-resultado.

5. Actividades: Describir con mas detalles las actividades que son necesarias para
conseguir las funciones descritas en el apartado anterior.

6. Responsabilidad (limites): Describir la naturaleza de la responsabilidad de su
trabajo, asi como los limites en que se mueve (presupuestos, objetivos, costes, etc.).

7. Relaciones (internas y externas): Tanto las relaciones internas (con quién, a qué
nivel, frecuencia) como las de indole externas (con quién, a qué nivel, frecuencia).

De los elementos que debemos considerar en la elaboracion del Manual de Organizacion,
quizas el mas laborioso sea la redaccion de las funciones. Estas revelan las
responsabilidades asignadas a los puestos de trabajo.

ETAPA 6: PUESTA EN PRACTICA
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En la puesta en préctica de los nuevos procesos se deben involucrar ampliamente a todas
las partes afectadas; como proveedores, trabajadores y clientes; explicandoles y
comunicandoles las razones del cambio, convenciéndolos de las bondades del nuevo
proceso, haciéndoles participes de la puesta en practica.

La direccion de la empresa debe saber claramente que se requiere una gran voluntad para
aplicar la Reingenieria, pues tiene que saber que los resultados de la Reingenieria se
reflejan en cambios de los flujos de trabajos, combinacion de etapas, modificacion de
responsabilidades y eliminacién de tareas en que los empleados tienen nuevas tareas y
responsabilidades.

En el Anexo No. 1 se presenta el significado de las abreviaturas contempladas en la
investigacion y un glosario de términos que facilitan la comprension de la terminologia
empleada en esta tesis.
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IV. DISENO METODOLOGICO

Tipo de estudio: El estudio realizado fue una investigacion descriptiva y de corte
transversal. Descriptiva porque determinamos la situacion actual de
las variables consideradas, para caracterizar las situaciones y plantear
posibles relaciones entre las variables.

Transversal porque las variables se estudiaron simultaneamente en un
determinado momento, haciendo un corte en el tiempo. La
investigacion se llevo a cabo en el periodo Enero-Septiembre del
2009.

Area de estudio: La investigacion se realizd en la Subdivision Contrata de la empresa
IMPELCO de la ciudad de Leon. IMPELCO es una empresa
mediana de servicio dentro del sector energético.

Unidades de Analisis: Las unidades analizadas fueron las cinco areas de la Subdivision
Contrata: Administracion, Lectura y Reparto, Centro Técnico,
Campafia y Bodega. Ademas de la Direccion Ejecutiva de la
Subdivisién Contrata.

Variables del estudio:
Variable Dependiente: Reingenieria

Variable Independiente: Estructura Organizativa

A continuacion se presenta la Operacionalizacion de las variables estudiadas.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable

Definicion Conceptual

Dimensiones
(Variables contenidas)

Indicadores

REINGENIERIA

La Reingenieria es la revision
fundamental y redisefio del
proceso, para alcanzar
mejoras espectaculares en
medidas criticas,
contemporaneas y de
rendimiento

Elementos que componen la
Reingenieria

-Lider

-Duefio del proceso
-Equipo de Reingenieria
-Comité Directivo

-Zar de la Reingenieria

Etapas de la Reingenieria

-Razones para mejorar

-Anaélisis del proceso actual
-Investigar los nuevos paradigmas
-Disefiar el proceso

-Construir un nuevo proceso

Ventajas de la Reingenieria

-Orientacion de la empresa hacia los clientes

-Procesos en la organizacion orientados a una mejor productividad y los tiempos
de ciclo.

-Equipos de procesos en unidades de negocios.

-Sistemas de medicion e informacién, los cuales usan lo Gltimo en tecnologia,
mejoran la distribucion de informacion y la toma de decisiones.

Beneficios de la Reingenieria

-Combinacion de varios oficios en uno

-Toma de decisiones de los trabajadores

-Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

-Los procesos tienen multiples versiones que se adaptan segun las necesidades.
-El trabajo se realiza en el sitio mas razonable.

-Se reducen las verificaciones y los controles.

UNAN-Leon
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. Definicién Dimensiones (Variables .
Variable . Indicadores
Conceptual contenidas)
-Apice estratégico
Estructura organizativa interna | --inea media
-Ndcleo operativo
-Tecnoestructura
Estructura organizativa externa | ~Staff de apoyo
-ldeologia
-Tramo Amplio
Una estructura organizativa Tipo de tramo fje a_dmlnlstrauén “Tramo Estrecho
es la division del trabajo en organizacional
ESTRUCTURA diversa tareas y a la vez la “Flujo de Autoridad
ORGANIZATIVA coordinacién de esas tareas,
para asi poder realizar la -Flujo Operativo
actividad. Tipo de Flujo

-Flujo de Materiales
-Flujo de Informacién

-Flujo de Decision
-Organizacion Emprendedora Simple

-Organizacion Maquinal

. L -Organizacion Diversificada
Tipo de Organizacion
-Organizacion Profesional
-Organizacion Adhocracia

-Organizacion Misionera
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Dimensiones (Variables Indicadores
Conceptual contenidas)

-Adaptacion Mutua o Colaboracion.
-Supervision Directa.
-Estandarizacion del Trabajo
Mecanismo de Coordinacién -Estandarizacion de la Produccién.

-Estandarizacién de Habilidades.

-Estandarizacion de Normas
- Departamentalizacién por NUmeros Simples

- Departamentalizacién por Tiempo
- Departamentalizacion por Funcion Empresarial

o - Departamentalizacion Territorial o Geogréfica:
Una estructura organizativa es

ESTRUCTURA la division del trabajo en - Departamentalizacion por Tipo de Clientes
ORGANIZATIVA diversa tareas y a la vez la | Tipo de Departamentalizacion
coordinacion de esas tareas, - Departamentalizacién por Procesos o Equipos
para asi poder realizar la
actividad. - Departamentalizacién por Productos

- Departamentalizacién por Organizacion Matricial

- Departamentalizacion por Unidades Estratégicas de Negocios (UEN)
- Division Vertical

Tipo de Division del Trabajo
- Division Horizontal

- Relaciones Formales

Tipo de Relaciones Organizativas
- Relaciones no Formales

-Funciones Genéricas
Tipo de Funciones - Funciones Especificas

- Funciones Auxiliares
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Meétodos de recoleccion de datos:

En esta investigacion las fuentes primarias de informacion utilizadas fueron las técnicas de
recoleccion de datos: La Observacion y la Entrevista.

Se empleo para la Observacion no participante o externa, para observar desde fuera los procesos
que tienen lugar, sin intervenir en su curso, sin formular preguntas; registrando nada mas el curo
de los acontecimientos. Se elaboro una guia de observacion, conteniendo los parametros a ser
observados en cada una de las areas de la Subdivision Contrata, Ver Anexo No.2.

Se calendarizaron dos Observaciones por Area, en distintos dias y jornadas (mafiana y tarde). En
cada observacion participaron dos miembros del equipo de trabajo.

Se uso la Entrevista Estructurada para dar uniformidad a la informacion obtenida y para ello se
elabord un cuestionario con preguntas abiertas para el director ejecutivo de la Subdivision
Contrata (Ver Anexo No0.3) y un cuestionario con preguntas abiertas para los jefes de Areas
(Ver Anexo No.4).

Se acordaron las fechas y horas para las entrevistas, cada una se llevd a cabo con la participacion
de dos miembros del equipo y fueron grabados para una mejor precision de la informacién
recabada.

Obtuvimos ademas informacion de fuentes secundarias como son los libros vy articulos que
tratan acerca de la reingenieria y de aspectos organizacionales de una empresa.

Procesamiento y Analisis:

Una vez recolectados los datos se procedid a su codificacion y procesamiento. El analisis de los
datos se realiz6 con estadisticos basicos. Los resultados se organizaron en tablas de una y mas
variables. Para la elaboracién del informe final se utilizé el procesador de texto Word 2007.
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V. RESULTADOS
5.1 DIAGNOSTICO

La ideologia de la empresa IMPELCO y por tanto la de la Subdivisién Contrata, se basa en el
crecimiento a través de la diversificacion del servicio prestado a la empresa contratista, con el fin
de obtener mayores utilidades y expandirse a nivel nacional.

La Gerencia Estratégica de IMPELCO esta formada por el Gerente General, el Vice- Gerente y
el Director Ejecutivo de la Subdivision Contrata quienes son los encargados de disefiar y ejecutar
la estrategia de la empresa electrificadora. Realizan supervision directa de acuerdo con el estilo
de la organizacion, realizan monitoreo de las distintas actividades del personal en su conjunto.
Hay una secretaria como personal de apoyo de la Gerencia.

La Subdivision Contrata también cuenta con una tecnoestructura que estd integrada por un
Interventor que planifica y controla formalmente el trabajo de los técnicos electricistas desde
fuera de las areas técnicas.

De las observaciones realizadas en las cinco areas de la Subdivision Contrata y de las entrevistas
realizadas a su Director Ejecutivo y a los Jefes de Areas, se obtuvieron los siguientes resultados:

TABLA No. 1
PERSONAL POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

NUMERODE Demando  Operativo De Apoyo

EMPLEADOS

Administracion 8 1 7
Lectura y Reparto 26 1 16 9
Centro Técnico 11 1 6 4
Campafia 8 1 4 3
Bodega 3 1 - 2
Total 56 5 26 25

UNAN-Le6n Pégina 43



Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivisién Contrata de IMPELCO...

El Area de Administracion estd conformada por el Administrador que es el Jefe de Area, el
Responsable de Higiene y Seguridad Laboral, el Contador, dos Auxiliares de Contabilidad, dos
Vigilantes y el conserje, constituyendo todos ellos el personal de apoyo del area. Cabe destacar
que aqui el Responsable de Higiene y Seguridad Laboral, asi como, los Auxiliares de
Contabilidad no presentan sus reportes al Administrador sino que a la Gerencia Estratégica de la
empresa, reflejando asi un mal ejercicio de la autoridad y seguimiento de la linea de mando.

El Area de Lectura y Reparto tiene como actividades: La lectura de medidores domiciliares, la
lectura de medidores clientes especificos, la lectura de bolsa de energia, la prelectura con foto y
sin foto; y la distribucion de facturas y avisos o notificaciones de cobro. Esta area esta integrada
por el Jefe del area; diez lectores de medidores y seis distribuidores de factura energética que son
el personal operativo; cuatro supervisores de lectura de medidores, tres supervisores de reparto
de facturas, un encargado del control de calidad del servicio prestado en esta area y un
actualizador o digitalizador de las 6rdenes de servicios en el sistema que conforman el personal
de apoyo del area.

El Area de Centro Técnico tiene como actividades: El corte de servicio energético en caso de
incumplimiento de pago y la reconexion del servicio eléctrico una vez que ha pagado el cliente y
es procesada la orden. Esta area esta constituida por el Jefe del area; seis técnicos electricistas
que son el personal operativo; un supervisor y tres actualizadores o digitalizadores de las 6rdenes
de servicios del area que conforman el personal de apoyo del area.

El Area de Campaiia tiene como actividad la instalacion de nuevos servicios energéticos. Esta
area estd integrada por el Jefe del area; cuatro técnicos electricistas que es el personal operativo;
un supervisor y dos actualizadores o digitalizadores de las ordenes de servicios del area que
conforman el personal de apoyo del area.

El Area de la Bodega esta conformada por el Jefe del area y dos Ayudantes de Bodega que
constituyen el personal de apoyo del area.
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AREAS/

AUTORIDAD

Ejercicio de la

Seguimiento de

Entrega en tiempo

TABLA No. 2

RESPONSABILIDAD

Cumplimiento de

INDICADORES OBSERVADOS POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

RELACIONES INTERNAS

Trato entre

Cooperacion al

Cooperacion

DEPARTAMENTOS . la linea de y forma del trabajo . comparieros realizar una ,
autoridad ) horario laboral ) .. con otras areas
mando asignado de trabajo actividad laboral
AL ) MALO MALO BUENA MUY BUENO B'\Lj';: 5 MUY BUENA BUENA
Lectura y Reparto MUY BUENO MUY BUENO BUENA MUY BUENO BUENO BUENA BUENA
Centro Técnico MUY BUENO | MUY BUENO BUENA MUY BUENO BUENO BUENA BUENA
Campanfia EXCELENTE MUY BUENO BUENA MUY BUENO BUENO BUENA BUENA
Bodega EXCELENTE EXCELENTE MUY BUENA EXCELENTE BUENO BUENA BUENA

La tabla No. 2 refleja que el area con un mal ejercicio de la autoridad y seguimiento de la linea de mando es la Administracion, sin embargo
el &rea de Centro Técnico y el &rea de Lectura y Reparto demuestran un muy buen desempefio de estos pardmetros, el area de Campafia
demuestra primero un excelente ejercicio de la autoridad y luego un muy buen seguimiento de la linea de mando, y Gnicamente el area que
aplica excelentemente la Autoridad es Bodega.
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En relacion a la aplicacion de la responsabilidad en el ambito de entrega en tiempo y forma del trabajo asignado, las areas de
Administracion, Lectura y Reparto, Centro Técnico y Campafia se cuantifican como buena y solamente el area de Bodega refleja una muy
buena cuantificacién. Siguiendo con la responsabilidad pero en el ambito del cumplimiento del horario de trabajo las &reas de Administracion,
Lectura y Reparto, Centro Técnico y Campafa presentan una cuantificacion muy buena, y Unicamente el area de Bodega demuestra un
excelente cumplimiento del horario de trabajo.

Abordando las relaciones internas tanto en el trato entre los comparfieros de trabajo como en la cooperacion al realizarse una actividad laboral
el area de la administracion es la Unica que presenta una muy buena cuantificacion a diferencia de las areas de Lectura y Reparto, Centro
Técnico, Camparia y Bodega que reflejan una cuantificacion buena.

En el &mbito de la cooperacidn con otras areas, todas las areas que conforman la Subdivisién Contrata de la empresa IMPELCO manifiestan
una cuantificacion buena en dicho ambito de las relaciones internas. Lo que lleva a concluir que existen algunos problemas en cuanto al trato
entre los comparfieros de trabajo, la cooperacion al realizar una actividad laboral, la cooperacion con otras areas de la empresa, lo que se
concluye que existen deficiencias en las relaciones internas. Asi mismo otro aspecto donde hay deficiencias en toda la Subdivision Contrata
es en la entrega en tiempo y forma del trabajo asignado.
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AREAS/

TOMA DE DECISIONES

TABLA No. 3

FLUJO DE COMUNICACION

SUPERVISION DEL TRABAJO

INDICADORES OBSERVADOS POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

. i . . . i |
Caliadde | BERTS | Fwiode | Fmjode | Fliode | | rens
IS WANW IS NREORN las decisiones _p . comunicacién | comunicacién | comunicacion ., Pl ,
situaciones . supervision y el nimero de
tomadas . ascendente descendente horizontal .
inesperadas supervisores
Administracion BUENA BUENA MUY BUENO BUENO BUENO BUENA BUENA
MUY
Lectura y Reparto BUENA BUENA BUENO MUY BUENO BUENO BUENA BUENA
Centro Técnico BUENA BUENA BUENO MUY BUENO BUENO BUENA BUENA
Campafia BUENA BUENA BUENO MUY BUENO BUENO BUENA MALA
MUY
Bodega BUENA BUENA BUENO EXCELENTE BUENO EXCELENTE MUY BUENO

La tabla No. 3 refleja que la calidad en la toma de decisiones y la capacidad de respuesta ante situaciones inesperadas es buena pero no
excelente en las areas de la Subdivision Contrata, asi mismo refleja que existen deficiencias en cuanto al flujo de comunicacion ascendente,
flujo de comunicacion horizontal, y la correspondencia entre la complejidad de las tareas y el numero de supervisores ya que sus
calificaciones no son muy buenas. Por consiguiente tampoco se obtienen muy buenos resultados en cuanto a la supervision directa del trabajo
por lo que quizas no sea este el mejor mecanismo de coordinacion para las areas de la Subdivision Contrata.
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TABLA No. 4
CALIFICACION TOTAL OBTENIDA POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

AREAS/ CALIFICACION
DEPARTAMENTOS LA
Administracion BUENA
Lectura y Reparto BUENA
Centro Técnico BUENA
Campaiia BUENA
Bodega MUY BUENA

Dada la teoria de MINTZBERG sobre los tipos de organizacion y el trabajo que realiza la
empresa IMPELCO Leon, ésta se caracteriza por ser de tipo Maquinal ya que la toma de
decisiones se encuentra relativamente centralizada en la Gerencia Estratégica y UNION
FENOSA lo que conlleva a no poder resolver de manera rapida cualquier emergencia que se
presente; también posee una estructura jerarquica complicada que no refleja claramente como
fluye la comunicacion y la informacion en la empresa a lo que se afiade el incumplimiento de
la misma.

La division del trabajo que existe en la subdivisién contrata es de tipo vertical, ya que se basa
en el establecimiento de lineas de autoridad y define los niveles, Nivel Alto (Gerente General,
Vice Gerente General, Director Ejecutivo), Nivel Intermedio (Administrador, Jefe de Lectura y
Reparto, Jefe de Campafa, Jefe de Centro Técnico, Jefe de Bodega) y el Nivel Operativo
(Técnicos, Supervisores, Actualizadores, Lectores, Distribuidores, Contador, Ayudantes de
Bodega entre otros) que forman la estructura Organizacional funcional; aunque en las areas del
nivel intermedio frecuentemente no fluye correctamente el flujo de informacién en especial en
el area administrativa por no estar bien definidas las funciones en los puestos de esta area.

Asi mismo se afiade que el actual organigrama de la empresa no refleja su funcionamiento
actual. Ver Anexo No. 5.
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La Subdivision Contrata de IMPELCO- Le6n se caracteriza por poseer una estructura
organizacional con departamentalizacion por Producto o Servicio, ya que concentra la atencion y
esfuerzo en lineas de servicios (instalacién de nuevos servicios eléctricos, corte, reconexion de
energia, lectura de medidores y reparto de facturas). Donde se delega la autoridad a un
responsable, sin embargo cuenta con areas (departamentos) con poco personal y no se refleja
claramente los canales de comunicacion a seguir, ni las relaciones jerarquicas. A esto se le afiade
la mal agrupacion de las areas y la carencia de un manual organizacional.

Las fortalezas y debilidades encontradas por area y en la Subdivision Contrata en general, se
detallan en las siguientes tablas.
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AREA/
DEPARTAMENTO

Administracion

TABLA No. 5

FORTALEZAS Y DEBILIDADES POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

FORTALEZAS

Del Jefe

Area/Departamento

DEBILIDADES

Del Jefe

Area/Departamento

+ Conocimiento de los objetivos
de area/Depto.

+ Conocimiento de funciones.

+ Planificacion de actividades.

+ Disposicion al cambio.

+ Cuenta con los medios necesarios para
el cumplimiento de los objetivos y tareas
planteadas.

+ Personal capacitado.

#+ Conocimiento y claridad de las
funciones de los puestos de trabajo.

+ Buena comunicacién e informacion
entre jefe y subordinados.

+ Mala comunicacién y
coordinacion con el éarea de
bodega.

+ El trabajo no fluye de manera
eficiente.

Lectura y Reparto

+ Conocimiento de los objetivos
de area/Depto.

#+ Conocimiento de funciones.

+ Planificacion de actividades.

+ Disposicion al cambio.

+ Cuenta con los medios necesarios para
el cumplimiento de los objetivos y tareas
planteadas.

+ Personal capacitado.

4 Conocimiento y claridad de las
funciones de los puestos de trabajo.

+ Problemas de comunicacién y
coordinacion con otras areas.

4+ Equipo obsoleto.

+ Falta de comunicacién con el
personal de campo debido a que los
lectores no andan teléfono, lo que
provoca penalizaciones.

4+ Alta rotacién de personal.

+ El trabajo no fluye de manera
eficiente.

Centro Técnico

+ Conocimiento de los objetivos
de area/Depto.

+ Conocimiento de funciones.

+ Planificacion de actividades.

+ Disposicion al cambio.

4+ Conocimiento y claridad de las
funciones de los puestos de trabajo.

4+ Personal capacitado.

+ Buena comunicacién e informacion
entre jefe y subordinados

+ Problemas de comunicacién y
coordinacion con otras areas

+ No cuenta con los medios
necesarios para el cumplimiento de
los objetivos y tareas planteadas.

+ Falta de comunicacién e
informacién con el personal.

+ Falta de supervision.

+ Sobrecarga de trabajo  del
personal debido a que éste realiza
tareas no incluida en sus funciones.
+ El trabajo no fluye de manera
eficiente.
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TABLA No. 6

FORTALEZAS Y DEBILIDADES POR AREA DE LA SUBDIVISION CONTRATA

AREA/ FORTALEZAS DEBILIDADES

DEPARTAMENTO Del Jefe Area/Departamento Del Jefe Area/Departamento

%+ No cuenta con los medios

4 Conocimiento de los . . i imi
4 Conocimiento y claridad de las necesarios para el cumplimiento

objetivos de area/Depto. funciones de los puestos de trabajo de los objetivos y tareas
= Conocimiento de funciones. . ' 4+ Problemas de | planteadas.
Campaifa e, .. 4 Personal capacitado. . P
p = Planificacion de actividades. L, comunicacion y coordinacion | 4 Equipo obsoleto.
. .., . 4+ Buena comunicacién e i quip -

% Disposicion al cambio. informacion antre jefe y con UNION FENOSA. + Falta de supervision.

subordinados + E| trabajo no fluye de manera
eficiente.

+Falta de comunicacién e
4 Conocimiento y claridad de las informacion con el personal de

< Conocimiento de los . :
funciones de los puestos de trabajo. Campafia y Centro Técnico por

objetivos de area/Depto. + Problemas de

. . 4 Personal capacitado. . S i
Bodega 4 Conocimiento de funciones. | o ° P municacion | comunicacién y coordinacién problemas en entrega de la Hoja
+ Planificacion de actividades. | . ” : con UNION FENOSA de Campo. o
informacion entre jefe y 4+ Falta de motivacion en el

= Disposicion al cambio. .
subordinados personal.
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SUBDIVISION
CONTRATA

TABLA No. 7

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA SUBDIVISION CONTRATA

IMPELCO - LEON

FORTALEZAS

DEBILIDADES

<+ Cuenta con objetivos y funciones de su Director Ejecutivo.
+Liderazgo por parte del Director Ejecutivo.

+Posee todos los medios para el cumplimiento de los objetivos.
+Jefes de area con actitudes de liderazgo.

+Personal Capacitado.

+Buena comunicacion e informacién entre el Director Ejecutivo
y jefes de area/departamentos.

< Supervision adecuada.

+Disposicion al cambio.

4Problemas en la fluidez del trabajo debido a atrasos,
complejidad del trabajo.

4+Problemas de comunicacion y coordinacién con Unién
Fenosa.

4No hay coordinacion en la planificacion de actividades de
las diferentes areas.

4 Falta de comunicacion y coordinacion entre los diferentes
jefes de area.

4 Violaciones de la linea de mando.

+ Inexistencia de un manual de funciones.
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5.2 PROPUESTA DE REINGENIERIA

A continuacion se presenta una propuesta de reingenieria a la Subdivision Contrata de la
empresa Importaciones Eléctricas y CIA. Ltda. (IMPELCO); cabe mencionar que para los
cambios propuestos se han tomado en cuenta las restricciones impuestas a la empresa en su
contrato con UNION FENOSA. En la propuesta se plantea que UNION FENOSA
intervenga solo con la Gerencia y la Direccion Ejecutiva y no con las demas areas para evitar
distorsiones en la informacién y comunicacion que es lo que se ha presentado hasta el
momento; lo que facilitard la toma de decisiones.

Nuestra propuesta consiste en:

e Una estructura organizacional que refleje los canales a seguir, las lineas de autoridad
y los flujos de informacion y comunicacion.
e Y un manual de funciones.

La propuesta de estructura organizativa para la Subdivision Contrata de IMPELCO es
formal (aunque dando lugar un poco a las relaciones informales), clara, con tramos
estrechos, es decir, con mas de un nivel organizacional. Lo que permitira la supervision y
por tanto un estricto control de las actividades a realizar por los trabajadores de la
Subdivisién Contrata, facilitando de esta manera la comunicacion entre subordinados y
superiores.

Estos aspectos lograran establecer una retroalimentacion constante dentro de la misma, lo
que conducird  a mejorar la calidad y eficiencia en el servicio prestado, y de la
comunicacién. Ademas esta estructura implica que los empleados con cargos superiores
tiendan a involucrarse mas en el trabajo de los subordinados lo que es una accion necesaria
en laempresay que en la actualidad no se da.

Las areas propuestas en la nueva estructura de la Subdivisién Contrata de IMPELCO son: la
Gerencia General, la Direccion Ejecutiva (que actualmente no se ve reflejada en el
organigrama), el Area Administrativa, el Area de Lectura y Reparto y el Area Operativa.
Para el Area Operativa se plantean dos secciones: la Seccion de Instalacion de Nuevos
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Servicios y la Seccion de Corte y Reconexién. EI organigrama propuesto se presenta en el
Anexo No. 6

En el Anexo No. 7 se detalla la distribucion del personal por area y por cargo. En esta
propuesta se pasa de 61 empleados que hay actualmente en la Subdivision Contrata a 52
empleados.

Desaparece el cargo de Interventor y las funciones que antes tenia el mismo seran asumidas
por el Jefe del Area Operativa. Se eliminan los dos Vigilantes y se propone reemplazarlos
por un sistema de seguridad con alarma. Se excluyen los dos Auxiliares de Contabilidad,
quedando Unicamente el Contador General. Se reducen de nueve a cuatro el nimero de
Supervisores, de seis a tres los Actualizadores y de dos a uno los Ayudantes de Bodega. Se
incrementa en cuatro el nimero de distribuidores, porque con seis no se cumple cabalmente
con la programacién de distribucion.

El tipo de Departamentalizacion sera por funciones ya que se agruparan las actividades de
cada area de acuerdo con las funciones de la empresa asi mismo este tipo de
departamentalizacion es la base de uso més comudn para la organizacion de actividades
mediante reglas y procedimientos. Esto conducira a mejorar la organizacion jerarquica de la
empresa y por ende mejorara la comunicacion y la toma de decision.

El tipo de relaciones jerarquicas propuesta sera de linea, en donde la autoridad emana de
arriba hacia abajo a través de un proceso descendente de delegacion. De esta forma, cada
subordinado estara conectado a la direccion a traves de un Unico punto. La autoridad sera, por
tanto, el cemento de la estructura organizativa. La maxima autoridad sera adquirida por la alta
direccion (Gerente General, Vice Gerente y Director Ejecutivo), seguido por los jefe de areas
presentados en el nivel intermedio quienes tendran delegada autoridad sobre el nivel
operativo de la empresa (técnicos, lectores, actualizadores, conserje, etc.).

El Director Ejecutivo sera el que tendra una relacion directa con las areas de
Administracion, Lectura y Reparto y el area Operativa. Las relaciones entre las areas deberan
ser formales y eficientes para lograr el cumplimiento de los objetivos de la empresa. El area
administrativa debera apoyar y tener una relacion lateral a la izquierda con el area de Lectura
y Reparto y una relacion lateral a la derecha con el area Operativa, asegurandose asi el
cumplimiento de las actividades y superar las deficiencias actuales en cuanto a las relaciones
internas, la responsabilidad y la autoridad. Las relaciones jerarquicas propuestas se grafican
en el Anexo No.8.
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Flujos a seguir en la estructura organizacional propuesta.

Como toda organizacion, se requerira del establecimiento de roles, relaciones, autoridades y
responsabilidades, con el objetivo de operar con la eficiencia y eficacia requeridas para
alcanzar los objetivos que se proponen en la empresa. Se dispondra de una estructura
organizativa a través de la cual los individuos cooperen sistematicamente para el logro de
objetivos comunes, por tanto los flujos propuestos a dicha estructura son:

Flujo de Autoridad: Este se refleja en la linea que fluye de arriba hacia abajo en el
organigrama asi tenemos pues como a la méaxima autoridad al gerente y vice gerente general
quienes se encargan de transmitir decisiones o alguna otra informacion al director ejecutivo
quien tiene autoridad sobre los jefes de areas (administrativa, lectura y reparto, y el area
operativa ( conformada por la seccion de instalacion y la de corte y reconexion), quienes a su
vez ejercen su autoridad para orientar , tomar decisiones e informar a sus correspondientes
subordinados. En fin la autoridad fluird de manera descendente.

Flujo de Comunicacion e Informacion: Por la actividad que realiza la empresa (prestar
servicios a UNION FENOSA de instalacion de nuevos servicios de energia, corte y
reconexion de energia, lectura de medidores y distribucion de facturas) y conforme a la
propuesta de organigrama existiran tres tipos de informacion que fluyen por toda la
organizacion. La primera, tiene una naturaleza formal descendente, esta regulada por la
organizacion y es la informacion que fluye siguiendo la linea de autoridad reflejada en el
organigrama.

La segunda, serd de manera ascendente, quizas un poco informal (se tomard méas en cuenta la
opinion de los trabajadores) pero necesaria para garantizar la eficacia y la calidad en la toma
de decisiones y por ende la consecucion de los objetivos planteados. Este tipo de informacion
fluye de abajo hacia arriba, donde los cargos que se encuentran en la Ultima linea de la
estructura informaran a su superior y este a la vez informara al suyo y asi sucesivamente hasta
llegar a la méxima autoridad.

La tercera, sera un flujo de comunicacién e informacion de manera horizontal tanto a la
izquierda como a la derecha por parte del Area Administrativa con los cargos de igual o
similar nivel organizacional, es decir, el Area Administrativa tendra una relacion horizontal
hacia la derecha con el Jefe del Area Operativa y una relacion horizontal hacia la izquierda
con el Jefe de Lectura y Reparto, este tipo de comunicacion permite acelerar el flujo de
informacion, retroalimentacion, procura una mayor comprension y coordinacién de esfuerzos
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Flujo de Decision: Por tanto las decisiones se deberdn tomar de acuerdo al flujo de
autoridad propuesto, de forma descendente tomando siempre en cuenta la retroalimentacion
de los canales a seguir dentro de la estructura organizativa propuesta. Ya no seré centralizada.

El tipo de division del trabajo que muestra la propuesta de organizacion y que se seguira
manteniendo es la Vertical puesto que se establece claramente las lineas de autoridad
jerérquica y se definen los niveles que forman la estructura organizacional, permitiendo un
mayor flujo de comunicacion e informacion.

Para que se coordinen los diferentes niveles de la estructura organizativa propuesta a la
Subdivisién Contrata de la empresa IMPELCO sera preciso la aplicacion de los siguientes
mecanismos de coordinacion: Adaptacion Mutua o Colaboracion, Supervisién Directa,
Estandarizacion de Habilidades y Estandarizacion de Normas.

Puesto que la colaboracion entre los trabajadores de la empresa apoya la ejecucion de las
tareas o actividades, la supervision directa ayudard a la transmisién y control de las
actividades. Para que cada trabajador de la empresa conozca las actividades que ha de realizar
se precisa la existencia de un documento en donde se contemplan dichas actividades, asi
como también darles a conocer el resultado o rendimiento esperado de su trabajo. Es
necesaria la asignacion de las actividades a los trabajadores de acuerdo a sus habilidades,
preparacion y destrezas para asegurar la mision que tiene IMPELCO.

Para el cumplimiento de las actividades por parte de los trabajadores de la Subdivision
Contrata de IMPELCO es necesario el establecimiento de normas a las que deberan
someterse todos los empleados de dicha empresa. Para lo cual se propone un manual de
funciones que complementado con una adecuada estructura organizacional ayudara a
solucionar las deficiencias en la toma de decisiones, el flujo de comunicacion y la
supervision del trabajo de la Subdivisién Contrata. A continuacion se presenta el manual de
funciones propuesto.
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MANUAL DE FUNCIONES
SUBDIVISION CONTRATA IMPELCO- LEON

El presente Manual de Funciones de la Subdivisién Contrata de la Empresa IMPELCO, Ledn,
tiene como objetivo normar las funciones de los distintos cargos existentes en dicha empresa.

A continuacion se presentan las descripciones de cada uno de los cargos:
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo:
Gerente General

Area;
Gerencia General

Cargo inmediato superior:
Ninguno

Subordinados:
Todos los trabajadores, pero directamente el Vice-
Gerente General, Secretaria y Director Ejecutivo.

Requisitos Generales para optar al cargo:
e Mayor de 30 afios y menor de 60.
Ing. Industrial o Eléctrico.

[ ]
e Dominio en computacion y electricidad basica.
[ ]

5 afios de experiencia.

Relaciones con otras instituciones:
Unién Fenosa, con el presidente de esta Empresa se

retine mensualmente o en dependencia de la misma
debido a que es la empresa contratante de los servicios
de IMPELCO.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
Direccion Ejecutiva, Area Administrativa, Area de
Lectura y Reparto, y Area Operativa. Se realizan
reuniones mensuales o quincenales segln se amerite.

Funciones Generales del Cargo:

o Dirigir el funcionamiento de la empresa.

e Garantizar el pago de Facturas vencidas de Unién Fenosa. (Llevando a las instalaciones centrales de Union
Fenosa en Managua al departamento de cobranza la factura del trabajo realizado y este hara un depoésito

en la cuenta de la empresa.

e  Conciliar el Trabajo de la Empresa con Unién Fenosa.
e  Garantizar los recursos materiales y Financieros de La Empresa.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area:
Vice — Gerente General Gerencia General
Cargo inmediato superior: Subordinados:
Gerente General Director Ejecutivo e indirectamente el resto de
trabajadores.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e  Ser mayor de 25 afios y menor de 60. Unidn Fenosa, BAC, BANPRO, Y OFINET.
e Lic. en Administracién de Empresas. ,
e  Conocimientos basicos de electricidad y Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
computacion. _ o
e 2 afos de Experiencia. Director Ejecutivo.

Funciones Generales del Cargo:
e Apoyar el trabajo del Gerente General.
e Realizar gestion en Banco para pago de la némina.

o Realizar compras de utensilios para IMPELCO- Contrata.
e Participar en reuniones con Unién Fenosa.
e  Conciliar el trabajo realizado por la empresa con los resultados esperados.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area:
Secretaria. Gerencia General
Cargo inmediato superior: Subordinados:
Gerente General, Vice — Gerente General y Director Ninguno
Ejecutivo.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e Mayor de 20 afios y menor de 50. Ninguna.
e Bachiller.
e Conocimientos bésicos en computacion e ,
inglés. Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
¢ 1 afio de experiencia. Gerente General y Vice- Gerente, Director Ejecutivo.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Responder Ilamadas telefénicas.
Resultado 1: Facilita la comunicacion con clientes, trabajadores.
Actividad 1: Atender el teléfono.

Funcidn 2: Realizar llamadas telefonicas, citas.
Resultado 2: Contribuye al progreso de comunicacion.
Actividad 2: Solicitar o responder llamadas y citas.

Funcidn 3: Preparar Informes.
Resultado 3: Soporte de la documentacion.
Actividades 3: Elaboracion de Documentos.

Funcioén 4: Archivar documentos.
Resultado 4: Mayor orden de la documentacion de la empresa.
Actividad 4: Conservar documentos.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcion de Cargo

Nombre del Cargo: Area:
Director Ejecutivo. Direccién Ejecutiva.
Cargo inmediato superior: Subordinados:
Gerente General y Vice — Gerente General. Todos los trabajadores de las areas: Administrativa,
Lectura y Reparto, y Operativa.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e  Mayor de 25 afios y menor de 60. Relacion con Unién Fenosa (empresa contratante) con el

Ing. Eléctrico. motivo de presentar los avances o el cumplimiento del

[ )
e Conocimientos en Computacion y Electricidad. | trabajo con una frecuencia semanal.
e 3 Afos de Experiencia.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
Relacién con los Jefes de éareas de la empresa con el
objeto de supervisar el trabajo vy brindar
recomendaciones.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Organizar el trabajo operativo de campo y oficina en occidente
.Resultado 1: Evaluacion del desempefio a finales del mes.

Actividad 1: Reuniones Semanales.

Funcion 2: Supervisar a los jefes y el trabajado que ejecuta la accién.
Resultado 2: Verificacion del cumplimiento del desarrollo de las actividades.

Actividad 2: Revisar el informe de cargo el cual es entregado por los coordinadores.

Funcién 3: Conformar la informacién digitada en el sistema de las ordenas de servicio.
Resultado 3: Pago de las factures a tiempo.

Actividad 3: Chequea la informacion digitada en el sistema de las érdenes de servicio.

Funcion 4: Participar en las reuniones con Diss-Norte.
Resultado 4: Obtencion de mayor conocimiento en las labores a realizar.

Actividad 4: Asistencia Puntual.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area:
Jefe Administrativo Area Administrativa
Cargo inmediato superior: Subordinados:
Director Ejecutivo. Contador, Conserje, Higienista, y Jefe de Bodega,
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e Mayor de 25 afios menor de 60. Relacion con el INSS (Instituto Nicaragliense de
e Lic. en Administracion de Empresas. Seguridad Social).
e  Conocimientos basicos en computacion y
contabilidad. Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
Relacion con el jefe del area de Lectura y Reparto, y Jefe del
area Operativa, con el motivo de obtencién de reportes de
produccion para la elaboracién de planillas de pago, asi como
las solicitudes de materiales o contratacion de personal.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Elaboracion de planilla
Resultado 1: Pago al personal de la empresa.

Actividad 1: Documentos de soporte que pasan los jefes de areas.

Funcién 2: Inscripciones en el INSS (Instituto Nicaragiiense de Seguridad Social)
Resultado 2: Personal asegurado para evitar gastos de la empresa en caso de accidentes.

Actividad 2: Obtencion de los datos personales del trabajador para un posterior llenado de los formatos de
inscripcion del seguro.

Funcion 3: Reporte estadistico del combustible consumido.
Resultado 3: Control de consumo de combustible utilizado.

Actividad 3: Facturas originales de las gasolineras.

Funcion 4: Actualizacidn de base de datos.

Resultado 4: Control del trabajo o produccion de cada trabajador (altas o bajas)
Actividad 4: Reporte de cada &rea, expedientes, etc.

Funcién 5: Elaborar calendarizacion de vacaciones

Resultado 5: Esquela de Vacaciones.

Actividad 5: Esquela de soportes y utilizacion de computadoras
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

e 3 afios de experiencia.

Nombre del Cargo: Area:

Contador General. Area Administrativa

Cargo inmediato superior: Subordinados:

Jefe Administrativo Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e Mayor de 25 afios y menor de 50. Relacion con organizaciones publicas como la Alcaldia,
e Lic. en Contaduria Publica. Administracién de Renta, INSS (Instituto Nicaragiiense de
e Conocimientos en computacion, leyes Seguridad Social), Ministerio del Trabajo. Relacion con

fiscales y laborales. organizaciones privadas como los Bancos.

de gastos y pagos con una frecuencia diaria.

Relaciones con otras Areas 0 Cargos de la empresa:
Su relacion es en la misma Area Administrativa con motivo

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Contabilizacion de comprobantes de Diarios, Ingresos y Gastos.

Resultado 1: 100% de la contabilizacion en los primeros 15 dias del siguiente mes.

Actividad 1: Obtencion de recibos de pagos, comprobantes de ingreso, etc.

Funcidn 2: Elaboracion de Estados Financieros y Conciliaciones.
Resultado 2: 100% de la elaboracion de estados financieros en los primeros 20 dias del siguiente mes.

Actividad 2: Obtencion de los valores de las cuentas contables, estado de cuentas bancaria, etc.

Funcidn 3: Cierre del periodo fiscal.
Resultado 3: Estados Financieros Julio- Agosto del siguiente periodo.

Actividad 3: Obtencion de los asientos de ajustes, balanza de comprobacidn y otros estados financieros.

Funcion 4: Retencion en la fuente y asalariados.
Resultado 4: Obtencion retencion en los primeros 15 dias del siguiente mes.

Actividad 4: Calculo de retenciones
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area :
Responsable de Higiene y Seguridad Laboral. Area Administrativa.
Cargo inmediato superior: Subordinados:
Jefe Administrativo Ninguno.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e Mayor de 25y menor de 50. Relaciones con Instituto Nicaragliense de Seguridad Social
e Lic. en Administracion de Empresas, 0 (INSS), Ministerio del Trabajo (MITRAB).
Servicio Social. _
e Conocimientos en computacion. Relaciones con otras Areas 0 Cargos: de la empresa:
o 2 afios de experiencia. Relaciones con los Jefes de Areas, Técnicos Yy Supervisores
de la empresa con el objeto de determinar si se estan
cumpliendo las medidas de Higiene y Seguridad Laboral.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Informar accidentes de trabajo al MITRAB (Ministerio del Trabajo), INSS (Instituto Nicaragiiense de
Seguridad Social).

Resultado 1: Mayor control de accidentes de trabajo.

Actividad 1: Utilizacion de formatos para la descripcion de accidentes asi como para llevar un estadistica de la
accidentalidad de la empresa.

Funcién 2: Investigar los accidentes de trabajo.

Resultado 2: Ayuda a establecer medidas preventivas para la reduccion del nimero de accidentes.
Actividad 2: Entrevista con el trabajador accidentado o testigos.

Funcidn 3: Supervisar aspectos de Higiene y Seguridad del Centro de Trabajo.

Resultado 3: Mejoramiento de la Higiene y Seguridad de los trabajadores.

Actividad 3: Visitar cada instalacion de la empresa, revision del equipo de trabajo, etc.

Funcidn 4: Organizar las reuniones de la Comisién Mixta.

Resultado 4: Mejora la comunicacién y relaciones de trabajo.

Actividad 4: Reuniones con los miembros de la empresa, anotacion de las diversas ideas y acuerdos.

Funcién 5: Elaboracion del plan anual de trabajo respecto a Higiene y Seguridad Laboral, asi como velar por su
cumplimiento.

Resultado 5: Mayor seguridad laboral.

Actividad 5: Plasmar actividades gue contribuyan a mejorar la calidad del servicio.

IMPELCO LTDA. CIA
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcion de Cargo

Nombre del Cargo: Area:

Conserje. Area Administrativa.

Cargo inmediato superior: Subordinados:

Jefe Administrativo. Ninguno.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
Ninguna.

e Mayor de 18 afios y menor de 50.
e Educacion Basica Primaria.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
Con todas las areas de la empresa al realizar sus funciones
diarias de trabajo.

Funciones Generales del Cargo:

Funcidon 1: Asear la instalacion de la empresa.
Resultado 1: Una buena higiene y aseo laboral.

Actividad 1: Limpiar los bafios, las paredes, el piso, limpiar el area del patio.

Funcion 2: Realizar trabajos de mensajeria.
Resultado 2: Se evita el atraso del resto de los trabajadores.

Actividad 2: Realizando compras de refrigerios de los trabajadores para la hora de su receso y llevar
documentos de un departamento a otro dentro de la empresa.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area:

Responsable de Bodega. Area Administrativa

Cargo inmediato superior: Subordinados:

Jefe Administrativo Ayudante de Bodega.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
e Mayor de 25 afios y menor de 55. Union Fenosa, con el responsable de la entrega de
e Técnico en Contabilidad. materiales nuevo, esto va en dependencia de la
e Conocimientos basicos en computacion. existencia de material en bodega de IMPELCO y de la
e 3afios de experiencia. cantidad de ordenes de servicios a realizar por el

personal técnico de IMPELCO.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
Con los Responsables de Seccion de Instalacion y de
Corte y Reconexion para revisar y solicitar hojas de
campo de los técnicos, esto es diario.

Funciones Generales del Cargo:

Funcién 1: Despachar materiales a los técnicos y equipo de trabajo que se encuentre en bodega y que necesita el
personal de la empresa.

Resultado 1: Garantiza el suministro de materiales y equipo de trabajo al personal.

Actividad 1: Recibe solicitudes diarias de los trabajadores para entregar el material en bodega.

Funcion 2: Controlar todo los suministros en bodega.

Resultado 2: Mejor control de las existencias en bodega.

Actividad 2: Levantando un inventario del material entregado por Unién Fenosa para el personal técnico, luego la
entrega de éste a los trabajadores, asi mismo la entrega de los trabajadores del material retirado en campo. A través
de las Hojas de Campo.

Funcion 3: Recibir el material retirado por los técnicos asi como los equipos de trabajo que se van entregando por el
personal.

Resultado 3: Permite controlar las solicitudes, el consumo de material y equipo de trabajo.

Actividad 3: Recibimiento del material soportado con documentacion por parte de los trabajadores

Funcidn 4: Conciliar con Unién Fenosa el material entregado y retirado por los técnicos.
Resultado 4: Mayor control de la utilizacion adecuada del material de trabajo, para evitar fraudes.

Actividad 4: Reunirse con el Responsable de materiales de Unidn Fenosa, y conciliar sus inventarios con el de
IMPELCO.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcion de Cargo

Nombre del Cargo: Area :
Ayudante de Bodega. Area Administrativa
Cargo inmediato superior: Numero de subordinados:
Responsable de Bodega. Ninguno
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
Ninguna.
e Mayor de 25 afios y menor de 45.
¢ Bachillerato/ Técnico en Contabilidad. ’
e Conocimientos basicos en computacion. Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
e 2 afios de experiencia. Con el Jefe Administrativo en la solicitud de entrega de
materiales de trabajo a los técnicos de las distintas
secciones del area Operativa.

Funciones Generales del Cargo:
Funcion 1: Despachar materiales en las instalaciones de la Bodega de Ledn.
Resultado 1: Agiliza el trabajo de los técnicos para la realizacion de las ordenes de servicios.

Actividad 1: Entregar material de trabajo a los técnicos todos los dias por la mafiana.

Funcién 2: Recibir el material retirado por los técnicos en el campo.
Resultado 2: Ayuda a la entrega a Union Fenosa del material viejo retirado del campo por los técnicos.

Actividad 2: Recibe de los técnicos el material viejo, lo almacena y después lo entregaa  Unidn Fenosa.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Jefe de Lecturay Reparto Area:
Avrea de Lectura y Reparto.

Cargo inmediato superior: Director Ejecutivo Subordinados: Responsable de Control de Calidad,
Lectores, Distribuidores y Actualizadores de Lecturay
Reparto.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25y menor de 50 afios.
e Ingeniero Electricista.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
e Conocimientos especificos en Computacion, |
electricidad. Area Administrativa y Director Ejecutivo.

e 2 afios de experiencia.

Funciones Generales del Cargo:
Funcion 1: Planificacion de las tareas propias del Area.
Resultado 1: Cumplimiento en tiempo y forma de las tareas planificadas.

Actividad 1: Organiza las tareas de acuerdo al trabajo a realizar.

Funcién 2; Estrategias de las tareas.
Resultado 2: Asegurar las tareas encomendadas.

Actividad 2: Utilizar buenas asignaciones de las tareas para asegurar el retorno del personal sano y seguro.

Funcion 3: Costos de operaciones.
Resultado 3: Realizar los servicios a bajo costo.

Actividad 3: Poner a prueba un plan de produccién de bajo costo.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Area:

Responsable de Control de Calidad Area de Lectura y Reparto

Cargo inmediato superior: Subordinados: Ninguno

Jefe de Lectura y Reparto

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 23 y menor de 50 afios.

e Ingeniero Industrial o Ingeniero Electricista.

Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
e Conocimientos especificos en computacion. Jefe del Area de Lectura y Reparto para mostrarle los

resultados de su trabajo. Supervisor de Lectura y Reparto

o 1 afio de experiencia en cargos similares. . . .
P g para controlar la calidad del trabajo realizado por ellos.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Controlar la calidad del servicio de Reparto de Facturas.
Resultado 1: Entrega de las facturas en tiempo y forma.

Actividad 1: Controlando el cumplimiento de las actividades diarias del supervisor de reparto y los repartidores, y
realizacion de auditorias al supervisor.

Funcién 2: Controlar la calidad del servicio de Lectura.
Resultado 2: Obtencién de resultados satisfactorios en las lecturas realizadas.

Actividad 2: Controlando el cumplimiento de las actividades diarias del supervisor de lectura y los lectores, y
realizacién de auditorias al supervisor.

IMPELCO LTDA.CIA
Importaciones Eléctricas y Compaiiia Limitada.
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Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Actualizador de Lectura y Reparto

Area:
Area de Lecturay Reparto

Cargo inmediato superior: Jefe de Lectura y Reparto

Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo:

e Mayo de 18 y menor de 50 afios.
e  Técnico en Computacion.

e Conocimientos especificos (Idiomas,
computacion, electricista, etc.): Computacion

o 1 afio de experiencia.

Relaciones con otras instituciones: Ninguna.

Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
Supervisor de Lectura y Reparto, Responsable de

Control de Calidad: para recibir el reporte de anomalias
inconsistentes,  cartas  planillas de prefactura,
notificaciones, y luego ingresar todo esto al sistema.
Esto es a diario. Jefe de Lectura y Reparto para brindar
reporte del trabajo realizado. Esto es semanal.

Funciones Generales del Cargo:

Funcién 1: Actualizar anomalias inconsistentes.

Resultado 1: Mantener al dia las anomalias y supervisiones.

Actividad 1:
Sistema.

Verificacion e

Ingreso  de las

anomalias entregada por los supervisores al

Funcién 2: Actualizar cartas de notificaciones y planillas de pre-factura.

Resultado 2: Llevar un mejor control de todas las notificaciones y pre-facturas.

Actividad 2: Verificacion e ingreso de las notificaciones realizadas por el supervisor y luego ingresarlas al sistema.

IMPELCO LTDA. CIA
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcion de Cargo

Nombre del Cargo: Lector Area: Area de Lectura y Reparto

Cargo inmediato superior: Jefe de Lecturay Reparto. | Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 18 afios menor de 60 afios.

) o o Relaciones con otras Areas o Cargos de la empresa:
e Bachillerato, Técnico electricista.

B o Con los Distribuidores para ayudar a ubicar a los
e 1 afio de experiencia. clientes.

e Conocimientos especificos en electricidad.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Toma de lectura de medidores.
Resultado 1: Correcta lectura del consuno de energia eléctrica al usuario.

Actividad 1: Utilizacion de Binoculares y TPL (Terminales Portatiles de Lectura).

Funcién 2: Reporte de anomalias.
Resultado 2: Sanciones o multas, correccion.

Actividad 2: Utilizacion de Binoculares y TPL (Terminales Portéatiles de Lectura)
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.

Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Distribuidor

Area: Area de Lecturay Reparto

Cargo inmediato superior: Jefe de Lecturay Reparto

Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo:

e Mayor de 20 afios y menor 45 afios.

e Bachiller.

e Mas de 6 meses de experiencia.

Relaciones con otras instituciones: Ninguna

Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:

Con los Lectores para ayudar a ubicar a los clientes.

Funciones Generales del Cargo:

Funcién 1: Distribuir factura de cobro de energia eléctrica.

Resultado 1: Permite que el cliente las tenga a mano para ir a pagar y ante mas facturas distribuyen mas ganan.

Actividad 1: Salir a la calle a distribuir.
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Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Supervisor de Lectura y Reparto Area: Area de Lecturay Reparto

Cargo inmediato superior: Jefe de Lecturay Reparto | Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25y menor de 50 afios.
e Ingeniero electricista o Técnico medio en

electricidad Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
e Conocimientos basicos en Computacion, y ] _ o
Electricidad. El supervisor se relaciona a diario con los Lectores y

distribuidores para la supervision del trabajo.
e 1 afo de Experiencia.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Supervisar el trabajo que realiza el lector/distribuidor en el campo.
Resultado 1: Minimiza las penalizaciones por parte de UNION Fenosa y garantiza la calidad  del servicio.

Actividad 1: Supervisa el trabajo de los lectores y distribuidores en el campo a diario.

Funcidn 2: Revisar la realizacién del trabajo por parte de lectores y distribuidores en tiempo y forma.

Resultado 2: Se evita prestar un servicio e mala calidad y posteriores penalizaciones de parte de la institucion
contratante de los servicios de IMPELCO.

Actividad 2: Realizacion de visitas al campo en cual realiza el trabajo el lector y el distribuidor para verificar la
correcta realizacion del mismo.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Jefe de Operaciones Area: Area Operativa

Cargo inmediato superior: Director Ejecutivo. Subordinados: Jefe de Instalacion y Jefe de Corte y
Reconexion.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna.

e Mayor de 25 afios y menor de 60 afios.

) o o ) Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
e Ingeniero Eléctrico o Tecnico medio en | Relacion con la Direccién Ejecutiva y el Area

Electricidad. Administrativa con el propésito de reportar las
N o anomalias encontradas, asi como la coordinacion del
* 2afios de experiencia. trabajo a realizar por las Brigadas y la solicitud de

- - L, materiales de trabajo.
e Conocimientos especificos en Computacion,

electricidad.

Funciones Generales del Cargo:

Funcién 1: Planificacién de las actividades de las secciones de instalacion de nuevos servicios y corte y
reconexion.

Resultado 1: Cumplimiento de los servicios solicitados por la empresa contratante.

Actividad 1: Organiza las tareas de acuerdo al trabajo a realizar.

Funcion 2: Establecimiento de estrategias para lograr la ejecucion de las actividades de instalacion de servicios
nuevos y de corte y reconexion.

Resultado 2: Logro de las actividades asignadas en tiempo y forma.

Actividad 2: Ejecucion de las estrategias por parte de los trabajadores del area operativa.

Funcidn 3: Garantizar la calidad del trabajo en el campo laboral.
Resultado 3: Correccion del trabajo mal ejecutado.

Actividad 3: Revisar que el Acta de Campo contengan todos los datos de la actividad realizada en el campo.

Funcién 4: Reporte del trabajo realizado en su area de mando a su jefe inmediato.
Resultado 4: Cumplimiento de las funciones propia del cargo.

Actividad 4: Controlar, coordinar y dar seguimiento a las actividades a las actividades asignadas.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Jefe de Instalacion Area: Area Operativa
(Seccion de Instalacion de Nuevos Servicios)
Cargo inmediato superior: Jefe de Operaciones Subordinados: Actualizador, Supervisor y Técnicos de
Instalacion.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
Ninguna.

e Mayor de 25 afios y menor de 60 afios.

e Ingeniero Eléctrico. Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:

e  Experiencia: 2 afios. Relacion con Bodega (Area Administrativa) y con el

- - ., Jefe de Operaciones.
e Conocimientos especificos en Computacion.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Coordinar las tareas de la seccién de instalacion de nuevos servicios.
Resultado 1: Organizacién de las 6rdenes de trabajo por sector.
Actividad 1: Autorizacion y entrega de 6rdenes de servicio a las brigadas.
Funcion 2: Programacion de las actividades.
Resultado 2: Retroalimentacion de las actividades a realizar.
Actividad 2: Asignar al supervisor el sector de trabajo y las actividades a supervisar.
Funcién 3: Supervision del trabajo de campo y de las érdenes de servicio.
Resultado 3: Control de 6rdenes de instalacién y 6rdenes Recibidas.
Actividad 3: Revision del trabajo realizado el dia anterior.

Otras actividades:

e Listado de sellos.

e  Estadisticas de produccion.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Jefe de Corte y Reconexion. Area: Area Operativa.
(Seccion de Corte y Reconexion)
Cargo inmediato superior: Jefe de Operaciones Subordinados: Actualizador, Supervisor y Técnicos de
Corte y Reconexion.
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones:
Ninguna.

e Mayor de 25 afios y menor de 60 afios.

e Ingeniero Eléctrico. Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:

e  Experiencia: 2 afios. Relacion con Bodega (Area Administrativa) y con el

- - ., Jefe de Operaciones.
e Conocimientos especificos en Computacion.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Coordinar las tareas de la seccion de Corte y Reconexion.
Resultado 1: Organizacién de las 6rdenes de trabajo por sector.
Actividad 1: Autorizacion y entrega de 6rdenes de servicio a las brigadas.
Funcion 2: Programacion de las actividades.
Resultado 2: Retroalimentacion de las actividades a realizar.
Actividad 2: Asignar al supervisor el sector de trabajo y las actividades a supervisar.
Funcién 3: Supervision del trabajo de campo y de las érdenes de servicio.
Resultado 3: Control de 6rdenes de reconexion y 6rdenes recibidas.
Actividad 3: Revision del trabajo realizado el dia anterior.

Otras actividades:

e Listado de sellos.

e  Estadisticas de produccion.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Supervisor de Instalacion. Area: Area Operativa.

(Seccidn de Instalacion de Nuevos Servicios)
Cargo inmediato superior: Jefe de Instalacion. Subordinados: Ninguno
Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25 afios y menor de 50 afios.

¢ Ingeniero electricista 0 Técnico medio en
electricidad (Certificado INATEC).

o _ _ Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
e Conocimientos especificos en Computacion y

Electricidad. El supervisor se relaciona a diario con los Técnicos de
o Instalacion para la supervision del trabajo. Asi como
e Graduado o 6 meses de experiencia. con su respectivo Jefe.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Supervisar el trabajo que realiza el técnico de instalacién en el campo.
Resultado 1: Minimiza las penalizaciones por parte de Unién Fenosa y garantiza la calidad  del servicio.

Actividad 1: Supervisa el trabajo de los técnicos de instalacion en el campo a diario.

Funcion 2: Revisar la documentacion del técnico de instalacion una vez realizada la orden.
Resultado 2: Evita que se entregue la hoja de campo con la informacion distorsionaday mal redactada.

Actividad 2: Revisa la hoja de campo de los técnicos de instalacién comparandola con la supervision realizada.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Técnico de Instalacion. Area: Area Operativa.
(Secciodn de Instalacion de Nuevos Servicios)

Cargo inmediato superior: Jefe de Instalacion. Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25 afios y menor de 60 afios.

e Técnico electricista (Certificado INATEC). Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
e  Conocimientos especificos en Electricidad. Relacion con el Responsable de Bodega (Area

o y o Administrativa) con una frecuencia diaria con el motivo
e Graduado con minimo 1 afio de experiencia. de recibir el material de trabajo asi como entregar el

material sobrante del dia laborado. También con el Jefe
de Instalacion en la asignacion de las actividades.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Instalacién de nuevos servicios eléctricos.
Resultado 1: Cumplimiento de orden de solicitud de servicio por parte de UNION FENOSA.

Actividad 1: Obtencién de orden de solicitud para una posterior visita al inmueble solicitante.

Funcién 2: Reporte del trabajo realizado por medio de las Hojas de Campo.
Resultado 2:  Control diario del trabajo realizado.

Actividad 2: Anotar en las Hojas de Control la informacion del dia de trabajo.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Actualizador de Ordenes de
Instalacion.

Area : Area Operativa.
(Secciodn de Instalacion de Nuevos Servicios)

Cargo inmediato superior: Jefe de Instalacion.

Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo:

Mayor de 18 afios y menor de 35 afios.
Bachiller.

Conocimientos especifico de Computacion
(EXEL, WORD).

Mas de 1 afio de experiencia.

Relaciones con otras instituciones: Ninguna

Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:

Relacién con el Jefe de Instalacion, para apoyar en el
trabajo retrasado, esto se da de 3 a 4 veces al mes.
Relacién con los técnicos de Instalacion para ayudar a
comprobar direcciones de drdenes de servicios por
medio de la base de datos esto se lleva a cabo
diariamente.

Funciones Generales del Cargo:

Funcioén 1: Actualizacién de érdenes de instalacion de nuevos servicios, Inspeccion y verificacion.
Resultado 1: Se controlan los nuevos servicios de instalacion del servicio energético.

Actividad 1: Ingresar al sistema el numero de orden de servicio, NISS, fecha de ejecucidn de la orden, nombre del
técnico que la realizo y la accion realizada en campo de trabajo.

UNAN-Leon

Pagina 79




Propuesta de reingenieria en el area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO...

IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Técnico de Corte y Reconexion. Area: Area Operativa.
(Seccion de Corte y Reconexion)

Cargo inmediato superior: Jefe de Seccion de Cortey | Subordinados: Ninguno
Reconexion.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25 afios y menor de 60 afios.

) o o Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
e  Técnico electricista (Certificado INATEC).

Relacion con el Responsable de Bodega (Area

»  Graduado con minimo 1 afio de experiencia. Administrativa) con una frecuencia diaria con el motivo
L . . de recibir el material de trabajo asi como entregar el
*  Conocimientos especificos en Electricidad. material sobrante del dia laborado. También con el Jefe
de Corte y Reconexion en la asignacion de las

actividades.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Cortar y Reconectar el servicio eléctrico.
Resultado 1: Cumplimiento de orden de solicitud de servicio por parte de UNION FENOSA.

Actividad 1: Obtencion de orden de solicitud para una posterior visita al inmueble solicitante.

Funcién 2: Reporte del trabajo realizado por medio de las Hojas de Campo.
Resultado 2:  Control diario del trabajo realizado.

Actividad 2: Anotar en las Hojas de Control la informacion del dia de trabajo.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcién de Cargo

Nombre del Cargo: Supervisor de Corte y Reconexion. | Area: Area Operativa.
(Seccion de Corte y Reconexion)

Cargo inmediato superior: Responsable de Corte y Subordinados: Ninguno
Reconexion.

Requisitos Generales para optar al cargo: Relaciones con otras instituciones: Ninguna

e Mayor de 25 afios y menor de 50 afios.

e Ingeniero electricista 0 Técnico medio en
electricidad (Certificado INATEC).

o _ _ Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:
»  Conocimientos especificos en Computacion y El supervisor se relaciona a diario con los Técnicos de

Electricidad. Corte y Reconexion para la supervision del trabajo. Asi

. como también con su respectivo Jefe.
e Graduado o 6 meses de experiencia.

Funciones Generales del Cargo:
Funcién 1: Supervisar el trabajo que realiza el técnico de Corte y Reconexion en el campo.
Resultado 1: Minimiza las penalizaciones por parte de Unidn Fenosa y garantiza la calidad  del servicio.

Actividad 1: Supervisa el trabajo de los técnicos de Corte y Reconexion en el campo a diario.

Funcion 2: Revisar la documentacion del técnico de corte y reconexion una vez realizada la orden.
Resultado 2: Evita que se entregue la hoja de campo con la informacion distorsionaday mal redactada.

Actividad 2: Revisa la hoja de campo de los técnicos de corte y reconexion comparandola con la supervision
realizada.
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IMPELCO LTDA. CIA
Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada.
Descripcion de Cargo

Nombre del Cargo: Actualizador de Ordenes de Corte
y Reconexion.

Area: Area Operativa.
(Seccidn de Corte y Reconexion)

Cargo inmediato superior: Jefe de Corte y
Reconexion

Subordinados: Ninguno

Requisitos Generales para optar al cargo:

Mayor de 18 afios y menor de 35 afios.
e Bachiller.

e Conocimientos especifico de Computacion
(EXEL, WORD).

e Mas de 1 afio de experiencia.

Relaciones con otras instituciones: Ninguna

Relaciones con otras Areas o cargos de la empresa:

Relacién con el Jefe de Corte y Reconexion, para apoyar
en el trabajo retrasado, esto se da de 3 a 4 veces al mes.

Relacién con los técnicos de Corte y Reconexion, para
ayudar a comprobar direcciones de 6rdenes de servicios
por medio de la base de datos, esto se lleva a cabo
diariamente.

Funciones Generales del Cargo:

Funcion 1: Actualizacién de drdenes de corte y reconexion, Inspeccién y verificacion.

Resultado 1: Se controlan los materiales, la cantidad de 6rdenes de corte y reconexion para la realizacién de factura

por prestacion de servicio de energia eléctrica.

Actividad 1: Ingresar al sistema el humero de orden de servicio, NISS, fecha de ejecucion de la orden, nombre del
técnico que la realizo y la accion realizada en campo de trabajo.
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En este manual de funciones se reflejara claramente quienes tomaran las decisiones las
cuales no seran centralizadas en la gerencia estratégica de la empresa, también mostrara como
deberd fluir la informacion y se hara la supervision del trabajo. A lo que se resta la
intervencién de UNION FENOSA en todas las &reas de la empresa, lo que dificultaba
frecuentemente los aspectos anteriormente mencionados.

La actividad a la que se dedica IMPELCO vy el tipo de organizacion con la cual funciona
actualmente (Maquinal Burocréatica) la hacen poco innovadora y demasiado centralizada en
la informacion y la toma de decisiones obstruyendo la adaptacion, colaboracion vy
coordinacion con el trabajo y por ende con los trabajadores.

Considerando la teoria mostrada en el marco tedrico de la presente investigacion asi como
la propuesta de estructura organizacional, los flujos de trabajo y la razon de ser o naturaleza
de las actividades a las que se dedica la empresa IMPELCO (Importaciones Eléctricas y
Compafiia Limitada) el tipo de organizacion mas apropiado en este nuevo contexto es el de
la Organizacion Adhocracia. Debido a que las actividades realizadas en dicha empresa deben
ser dirigidas y controladas de cerca por un director y a su vez por un jefe quienes tendran la
plena autoridad sobre los trabajadores bajo su mando y responsabilidad sobre los resultados
obtenidos en su area de gestion.

Asi mismo en este tipo de organizacion se confia en equipos, grupos de trabajo y en los jefes
0 responsables de cada area de la empresa fomentando la colaboracién, la retroalimentacion y
por ende mejorara el flujo de comunicacion en la empresa puesto que este tipo de
organizacion conduce a tomar en cuenta la opinion de los trabajadores de la empresa dando
lugar a que la toma de decisiones no sea tan centralizada en la cupula de la misma,
obteniéndose una combinacion de democracia con menos burocracia que contribuira a
obtener mejores resultados debido a que los trabajadores se sentirdn mas involucrados con la
empresa al tomarles en cuenta su opinion. Disminuira la incertidumbre y se podra actuar con
rapidez ante cualquier emergencia que se presente. Dando paso a la adaptacion mutua y
disminuyendo un poco la supervision directa.

Ventajas y Beneficios del redisefio organizacional de la Subdivision Contrata:
> La presente propuesta de estructura organizacional muestra una clara delegacion de
autoridad en donde se refleja quien es el jefe y a donde deberdn acudir los

trabajadores para resolver un problema u obtener ayuda.

» Flujos de decision y comunicacion e informacion agiles y efectivos.
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» Buena distribucidon de los cargos de trabajo de modo que se pudo reducir el nimero
de areas de trabajo.

» Asignacion de un numero de técnicos en las areas de Lectura y Reparto y en el area
operativa de modo que se pueda cumplir con el nimero de 6rdenes de servicios
emitidas por la empresa contratante UNION FENOSA.

» Mayor retroalimentacion.

» Se dara lugar a la adaptacion y colaboracion entre trabajadores.

» Especificacion de las tareas y actividades por cada cargo de trabajo (manual de
funciones) lo que contribuye fuertemente a la empresa IMPELCO ya que cada
trabajador conocerd lo que tiene que hacer, utilizandose asi sus capacidades o

potencial.

» Mayor organizacion laboral.
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V1. CONCLUSIONES

» IMPELCO es una empresa que ha venido expandiéndose en el Occidente de Nicaragua a
través de la prestacion de sus servicios (corte y reconexion de energia, lectura de medidores,
distribucién de facturas de energia e instalacion de servicios nuevos) a la empresa
distribuidora de energia eléctrica UNION FENOSA.

» La Subdivision Contrata de IMPELCO-Leon posee actualmente una estructura organizacional
que no corresponde con su funcionamiento y no es del conocimiento de sus trabajadores.
Ademas funciona como una organizacién de tipo burocratica o maquinal, y sus areas se
agrupan por los servicios que ofrecen dificultando asi la toma de decisiones, el flujo de
informacion y la retroalimentacion.

» Muchas de las deficiencias que se presentan en el funcionamiento se deben a que la
Subdivisién Contrata no posee un documento que especifique las actividades a realizar por
cada cargo, esto es, carece de un manual de funciones.

» Se hace necesaria una reingenieria en el area organizacional para superar muchas de las
dificultades a las que se enfrenta actualmente la Subdivision Contrata de IMPELCO- Ledn.

» Se propone una estructura organizacional de tramos estrechos, cuya departamentalizacion se
dé por funciones y en su desempefio la organizacion sea de tipo Adhocratica, dada la razon
de ser de la empresa.

» Considerando las restricciones presentadas en el contrato de IMPELCO con UNION
FENOSA, en esta propuesta se mantienen todos los cargos de trabajo, a excepcion de los
cargos: Vigilante, Interventor y Auxiliar de Contabilidad. Se racionaliza el nimero de
empleados necesarios para cada cargo.

> Las areas de trabajo y la distribucion de los cargos que se proponen, permiten el desarrollo
de la adaptacion mutua o colaboracion entre los trabajadores mas que a la supervision directa
como mecanismos de coordinacion.

» Con la estructura organizativa propuesta se brinda una clara delegacion de la autoridad en
donde se refleja quién es el jefe y a donde deberan acudir los trabajadores para resolver un
problema u obtener ayuda. Asi como también se indican flujos de decision, comunicacién e
informacion mas &giles y efectivas.

» Como parte de la reingenieria, se propone un manual de funciones en el que se indican las
actividades a realizar por cada cargo, el que se corresponde con la estructura organizativa
propuesta.
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VIlI. RECOMENDACIONES

» La puesta en practica de la propuesta de reingenieria para el area organizacional de la
Subdivisién Contrata de IMPELCO- Ledn podria implementarse primero a través de un
plan piloto que involucre a una de las areas de la Subdivision Contrata. Las incidencias
de esta puesta en marcha pueden enriquecer a la propuesta presentada. En todo momento
se tendra presente al implementar la propuesta, la importancia de que los trabajadores
conozcan en qué consiste el redisefio organizacional y darles el tiempo necesario para
adaptarse a los cambios propuestos para poder obtener los resultados esperados.

» Una vez implementada la reingenieria en el &rea organizacional de la Subdivision
Contrata de IMPELCO- Leon, se pueden tener mas elementos que orienten un estudio
para la reingenieria de otras subdivisiones de la empresa.
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| X. ANEXOS
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ANEXO No. 1

Leyenda de Abreviaturas

UESA Union Eléctrica, S.A.

MEED, S.A Multiservicios Estrella Delta, S.A
EMBACONEL Empresa Barrera Constructora Eléctrica.
GESEGSA Grupo de Servicio Eléctrico, S.A

IMPELCO Importaciones Eléctricas y Compafiia Limitada, S.A
Dpto. Departamento

GLOSARIO

Reingenieria

La Reingenieria es el replanteamiento fundamental y el redisefio de los procesos en los
negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de rendimiento que son criticas y
contemporaneas, tales como costos, calidad, servicios y rapidez, optimizar los flujos de los
trabajos y la productividad de una organizacion. Se trata de un enfoque para planear y
controlar el cambio.

Organizacion

Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos 0 mas
personas.

Misién Organizacional

Mision organizacional es la declaracion del proposito y el alcance de la empresa en términos
del producto y del mercado.
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Vision Organizacional

La vision organizacional se refiere a aquello que la organizacion desea ser en el futuro. La
vision es muy inspiradora y explica porque diariamente las personas dedican parte de su
tiempo al éxito de la organizacion.

Cultura Organizacional.

La cultura organizacional significa una forma de vida, un sistema de creencias, expectativas
y valores, una forma de interaccién y relaciones, representativas todas de determinada
organizacion.

El Analisis DAFO.

El Andlisis FODA o Analisis DAFO es una metodologia de estudio de la situacion
competitiva de una empresa en su mercado y de las caracteristicas internas de la misma, a
efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas; las
debilidades y fortalezas son internas a la empresa; las amenazas y oportunidades son
externas, y se presentan en su entorno.

Eficiencia.

Es relacion entre los resultados obtenidos (ganancias, objetivos cumplidos, productos, etc.) y
los recursos utilizados (horas-hombre, capital invertido, materias primas, etc.).Uso racional
de los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado; es el requisito
para evitar o cancelar dispendios y errores. Capacidad de alcanzar los objetivos y metas
programadas con el minimo de recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

Eficacia o efectividad.

Es la capacidad de lograr un efecto deseado o esperado. En cambio, eficiencia es la
capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles.
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Decision.

Es el proceso conducente a la seleccion y ejecucién de una accion que dé respuesta a un
problema y que permita la consecucion de unos objetivos establecidos.

Organigrama.

Es la representacion grafica lo mas clara, precisa y sintética posible, con caracter
intransferible, de algunos aspectos de la estructura de una organizacién. El organigrama es
un mapa, es el esqueleto de la organizacion, una foto en un momento dado.

Mecanismos de coordinacion.

Accidn y efecto de disponer elementos metdédicamente o Concertar medios y esfuerzos para
buscar un objetivo comun se llama coordinacion. La forma como se coordinan las diferentes
partes de la estructura organizativa se llama mecanismos de coordinacion.

Manual de organizacion:

Es un documento de dimension formal de la estructura organizativa, en el que se definen las
funciones, dependencia y relaciones de los puestos directivos, completando de esta forma la
informacion suministrada por el organigrama. Se trata, pues, de una extension o desarrollo
del organigrama.
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ANEXO No.2
GUIA DE OBSERVACION

La presente guia tiene como objeto conocer las relaciones jerarquicas, el flujo de trabajo y
actividades del area organizacional de la Subdivision Contrata de IMPELCO, de la ciudad de
Leon.

Se utilizara la escala siguiente para cuantificar la informacién del parametro observado:

Muy malo 2. Malo 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente
Fecha: Lugar: Hora:
Departamento/ Area: Observador:
Escala

Parametros Observado: 1 2 3 4 5

I. Autoridad

- Ejercicio de la autoridad propia del
cargo

-Seguimiento de la linea de mando por
parte de los empleados

I1. Responsabilidad

- Entrega en tiempo y forma del trabajo
asignado
-Cumplimiento del horario laboral

I11. Relaciones Internas
-Trato entre los compafieros de trabajo.
- Cooperacion al momento de realizar
alguna actividad laboral.

- Cooperacion con otras areas de la
Subdivision Contrata.
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IVV. Toma de Decisiones

- Calidad de las decisiones tomadas
- Capacidad de respuesta ante situaciones
inesperadas.

V. Flujo de Comunicacion

- Flujo de comunicacion de manera

ascendente.

-Flujo de comunicacién de manera
descendente.

- Flujo de comunicacién de manera
horizontal

V1. Supervision del Trabajo

- Calidad de la Supervision.
- Correspondencia entre la complejidad
de las tareas y el nimero de supervisores.

Observaciones:
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ANEXO No.3

ENTREVISTA AL DIRECTOR EJECUTIVO
DE LA SUBDIVISION CONTRATA DE LA EMPRESA IMPELCO LEON

La presente entrevista tiene por objeto obtener informacidn necesaria para determinar cual es
la situacion actual de la Subdivision Contrata de la empresa Importaciones Eléctricas
(IMPELCO) de la ciudad de Leon, y ademas conocer cuales son sus principales fortalezas y
debilidades, que ayudaran en la elaboracion de una propuesta de reingenieria.

1. ¢Cuales son los objetivos de la subdivision contrata de IMPELCO Le6n?
2. ¢Cuadles son los elementos necesarios para el cumplimiento de estos objetivos?

3. ¢Considera Ud. que su subdivision posee todos estos elementos? De no ser asi ¢Qué
elementos faltan? Y de los presentes ¢ Cuales necesitan ser mejorados?

4. ;Cuales son las funciones que Ud. desempefia dentro de la subdivision contrata IMPELCO
Ledn?

5. ¢(Cuantos jefes de Depto./Area tiene a su cargo? ¢Cudles son los roles que éstos
desempefian?

6. ¢Considera Ud. que cuenta con el personal adecuado segun los requerimientos de estos
puestos de direccion intermedia? ¢Cuentan ellos con capacidad de liderazgo?

7. ¢Las funciones de los jefes de Depto./Area estan claramente definidas y son conocidas
por ellos? ;Existe un manual de funciones?

8. ¢Su superior le asigna a Ud. un plan de actividades a seguir o Ud. mismo lo crea?

9. ¢Piensa Ud. que la informacion y la comunicacion fluyen adecuadamente dentro de la
subdivision contrata?

10. ¢Qué medios utiliza para garantizar que las tareas planteadas se realicen?

11. ;Considera Ud. que el proceso de trabajo de la subdivision contrata fluye de manera
eficiente?
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12. ¢Puede Ud. identificar tareas, procesos deficientes de retroalimentacion, demoras, pasos
laterales o cualquier otro elemento que en este momento no esté agregando valor al
servicio brindado por su subdivision y que pudiera ser eliminado?

13. ¢La forma en que se estd supervisando al personal garantiza la calidad del servicio
prestado?

14. ;Considera Ud. que un redisefio de la estructura organizacional de la subdivision contrata
de IMPELCO Ledn, que contenga una definicion clara de sus departamentos y funciones
ayudaria a mejorar sus resultados operativos actuales?

15. ¢Estaria Ud. dispuesto a ser parte de ese cambio?
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ANEXO No.4

ENTREVISTA A LOS JEFES DE DEPTOS./AREAS
DE LA SUBDIVISION CONTRATA DE LA EMPRESA IMPELCO LEON

La presente entrevista tiene por objeto obtener informacién necesaria para determinar cual
es la situacion actual de las areas de la Subdivisién Contrata de la empresa Importaciones
Eléctricas (IMPELCO) de la ciudad de Leon, y ademéas conocer cuéles son sus principales
fortalezas y debilidades, que ayudarén en la elaboracion de una propuesta de reingenieria.

Departamento/ Area:

1. ¢ Cuéles son los objetivos de su Depto./Area?
2. ¢Cudles son los elementos necesarios para el cumplimiento de estos objetivos?

3. ¢Considera Ud. que su area posee todos estos elementos? De no ser asi ¢Qué elementos
faltan? Y de los presentes ¢ Cudles necesitan ser mejorados?

4. ;Cuéles son las funciones que Ud. desempefia dentro de su Area o Depto.?
5. ¢Cuéntos empleados tiene a su cargo? ¢ Cuales son los roles que éstos desempefian?

6. ¢Considera Ud. que cuenta con el personal adecuado segun los requerimientos de los
puestos de trabajo de su Area/Depto.?

7. ¢Las funciones de los Puestos de trabajo de su Depto./Area estan claramente definidas y
son conocidas por el personal que los ocupa?

8. ¢Su superior le asigna a Ud. un plan de actividades a seguir o Ud. mismo lo crea?

9. ¢Piensa Ud. que la informacion y la comunicacion fluyen adecuadamente dentro de su
Depto./Area?

10. ¢Qué medios utiliza para garantizar que las tareas planteadas se realicen?
11. ¢Considera Ud. que el proceso de trabajo de su Depto./Area fluye de manera eficiente?

12. ¢Puede Ud. identificar tareas, procesos deficientes de retroalimentacion, demoras, pasos
laterales o cualquier otro elemento que en este momento no esté agregando valor al
servicio brindado por su Depto./Area y que pudiera ser eliminado?
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13. ¢La forma en que se esta supervisando al personal garantiza la calidad del servicio
prestado?

14. ;Considera Ud. que un redisefio de la estructura organizacional de la subdivision contrata
de IMPELCO Ledn, que contenga una definicion clara de sus departamentos y funciones
ayudaria a mejorar sus resultados operativos actuales?

15. ¢Estaria Ud. dispuesto a ser parte de ese cambio?
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ANEXO NO. 5
ORGANIGRAMA IMPELCO LEON
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ANEXO NO. 6

ORGANIGRAMA SUBDIVISION CONTRATA
IMPELCO LEON
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ANEXO NO. 7

DISTRIBUCION DEL PERSONAL POR AREA Y CARGOS

CARGOS No. TOTAL POR
EMPLEADOS AREA
Gerente General 1
. Vice Gerente General 1 3
Gerencia General
Secretaria 1
Direccion Ejecutiva Director Ejecutivo 1 1
Jefe de Lectura y Reparto 1
Responsable de Control de Calidad. 1
Actualizador de Lectura y Reparto 1 25
Lectura y Reparto
Lector 10
Distribuidor 10
Supervisor de Lectura y Reparto 2
Jefe Administrativo 1
Responsable de Higiene y Seguridad Laboral 1
Conserje 1
Administrativa
Contador General 1 6
Responsable de Bodega 1
Ayudante de Bodega 1
Jefe de Operaciones 1
Jefe de Instalacion 1
Supervisor de Instalacion 1
Técnico de Instalacién 4
: Actualizador de Ordenes de Instalacion 1 17
Operativa
Jefe de Corte y Reconexién 1
Supervisor de Corte y Reconexion 1
Técnico de Corte y Reconexion 6
Actualizador de Ordenes de Corte y 1
Reconexion
Total 25 52 52
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ANEXO NO. 8

RELACIONES JERARQUICAS SUBDIVISION CONTRATA
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