INTRODUCCION

En el mundo actual se estan viviendo momentos muy complejos y convulsos, en el cual
la sociedad y el sistema empresarial evoluciona y se desarrolla de forma acelerada en
todos los aspectos, lo que conlleva a que cada uno se prepare para enfrentar los

cambios que se generan constantemente.

Nuestro pais atemperandose a todos estos cambios, se ha impuesto un reto para
alcanzar la maxima eficacia y eficiencia, fundamentalmente en el sector empresarial de
la produccion y los servicios, para garantizar el desarrollo sostenido del pais, tanto en la

esfera econdémica como en la social.

Para vencer este reto el gobierno y el partido han comenzado un proceso de
organizacion de forma general, y en el marco del VI Congreso del Partido Comunista de
Cuba fueron aprobados los Lineamientos de la Politica Economica y Social, en el que
establece el modelo de la gestién econémica empresarial® y orienta que el sistema de
planificacion socialista es la via principal para la direccién de la economia nacional
transformandose en sus aspectos metodoldgicos, organizativos y de control, por lo tanto
deben realizarse los debidos cambios estructurales, funcionales, organizativos y
economicos del sistema empresarial de forma programada, para lograr que el mismo

esté constituido por empresas eficientes, bien organizadas y eficaces.

En vista a la implementacion de todos estos cambios que se estan generando en
nuestro pais, y por ser una de las directrices que se aplican en la actualidad por las
empresas, se decidiéo tomar como tema de esta tesis la realizacion de una propuesta
para redistribuir o reorganizar las funciones de trabajo en la Direccion Comercial de la

empresa “Casa Consultora DISAIC”.

! Lineamientos de la politica econédmica y social del partido y la revolucién. VI Congreso del Partido Comunista de Cuba. Capitulo | -
Modelo de la gestion econdmica empresarial, Lineamientos Generales. Pp. 10-11
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Desde su puesta en marcha como Casa Consultora DISAIC se cred la Direccion de
Marketing y Comunicacion con una estructura y organizacién definida, pero a raiz de
todos los cambios orientados por la direccion del pais, la empresa a finales del afio
2011 realizd una reestructuracion de las areas y tomé la decisién que esta Direccion
asumiera la responsabilidad de funciones tales como: la Contratacion econdmica, los
sistemas de Gestidn de la Informacidn y Gestion de la Innovacién, transformandose en
Enero del 2012 en la Direccion Comercial, y por ende fue modificada su plantilla de

cargos.

Cuando se realizan cambios por lo general se quedan cosas pendientes a la hora de su
implantacion, por lo que a medida que se va trabajando surgen elementos que se
tomaron en cuenta en el momento y que no correspondian y otros que no se tuvieron y
procedian, es por ello que debe ir adaptandose y rectificando por el camino todo
aquellos aspectos que no se corresponden con los objetivos trazados y haciéndose las

mejoras pertinentes a lo implantado.

Esto se plantea debido a que en ese proceso de restructuracion se tomaron decisiones
sobre algunos cargos y funciones de la Direccion Comercial, que realmente hoy en dia
existen diversas consideraciones acerca de su eliminacion o sustitucion, sin contar con
el hecho de que hay funciones que no se corresponden con los cargos y otras que
deberian estar pero no se ejecutan, ademas en la investigacion realizada se pudo
constatar que el diagrama de flujo del proceso Comercial dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad no esta disefiado de forma tal que refleje claramente todas las funciones o
actividades que debe desempefiarse en la Direccion, y que dentro de la proyeccion
estratégica el sistema de mercadotecnia que se encuentra implantado en la empresa es

deficiente considerandose como una debilidad.

Por todo lo que anteriormente referimos es necesario realizar un diagndstico de la
Direccion, donde se detecten los puntos vulnerables y conocer donde se esta fallando

para poder buscar soluciones y con ello alcanzar un resultado satisfactorio en el trabajo.



Por tal razén este trabajo se plantea como Problema de investigacion: La existencia

de deficiencias en el desempefio del trabajo de la actividad comercial en la empresa.

Existen razones para pensar que realizando una redistribucion de las funciones de
trabajo de la actividad comercial, se contribuira a una mayor organizacion de la
actividad y esto permitira lograr una gestién comercial mas eficiente, que se revertira en
una mejora de los servicios que se brindan para un resultado final de excelencia que se

vea reflejado en la satisfaccion plena de los clientes.

Para darle solucibn a dicha problematica se plantea como Objetivo general:
Redistribucion de las funciones de trabajo en la Direccibn Comercial logrando una
racionalizacion del flujo de las actividades.

Para llevar a cabo esta investigacion se han trazado los siguientes Objetivos

Especificos:

» Fundamentar a partir del analisis bibliografico y sintesis de la organizacion del
trabajo, redistribucion de funciones y diagramas de flujo, teniendo en cuenta los
criterios que al respecto aborda la literatura cientifica.

» Evaluar mediante un diagnostico la situacion actual del proceso establecido y la
distribucion de las funciones de trabajo dentro de la Direccion Comercial,
posibilitando detectar las brechas y puntos vulnerables que existen.

» Proponer una redistribucion de las funciones de los cargos a partir de un diagrama

de flujo para establecer una organizacién del trabajo en la Direccion Comercial.

Este trabajo de investigacion puede clasificarse como una tesis de Investigacién-Accion.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos y técnicas siguientes:

e Analisis documental de la bibliografia y documentos referentes de la empresa.



e Se utilizar4d para la recopilacion de informacion la entrevista, participacion en

intercambios de experiencias, la observacion y la consulta a expertos.

Para dar cumplimiento a estos objetivos, el trabajo se estructura de la manera siguiente:

Capitulo I: Marco Tedrico
En este capitulo se exponen aspectos tedricos referentes a esta investigacion; algunos
de ellos son: breve resefia de los antecedentes de la organizacion, definiciones de

organizacion del trabajo, disefio funcional del trabajo y diagrama de flujo.

Capitulo II: Diagnéstico de la situacion actual

Esta orientado a caracterizar la unidad objeto de estudio, haciendo énfasis en el
diagnostico de la situacion actual y otros aspectos generales. Ademas, se investigan las
principales causas por las que se hace necesaria la redistribucion de las funciones de

trabajo.

Capitulo Ill: Propuesta de la reorganizacion funcional del trabajo.

Contiene una propuesta de redistribucion de las funciones de trabajo a partir de una
representacion de la misma por un diagrama de flujo, donde se fundamenta que la
misma permitira una mejor distribucidén y ejecucion de las funciones de trabajo de los
especialistas, de manera tal que se ejecuten tal como corresponda a los procedimientos

de trabajo establecidos y lograr cumplir con los objetivos propuestos por la Direccion.

El desarrollo de esta investigacion es importante debido a que con el resultado de la
misma se espera tener un efecto o impacto positivo en el trabajo, reflejado en el logro
de:

1. La organizacion en el trabajo que desempefia la Direccion Comercial, el cual se
revierte en una eficiente gestion comercial en la empresa y el logro de mantener una
buena satisfaccion de los clientes.

2. La direccién de la empresa obtenga en tiempo oportuno la informacién necesaria

para la toma de decisiones.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo se brindan los principales conceptos abordados del tema relacionados
principalmente con los objetivos. Este es el resultado de la busqueda bibliografica en
libros, tesis, folletos, articulos, paginas web y otros materiales.

.1 Breve resefia del surgimiento de la Organizacion

En tanto haya hombres habra comunicacién, y por tanto, modelos de organizacién. La
tribu, la Iglesia, el Estado, el Ejército, son ejemplos de organizaciones anteriores,

incluso a la existencia de la empresa.

La naturaleza humana nunca ha escatimado esfuerzos para lograr un fin comun, dando
vida a la creacion de una organizacion, si se consigue una coordinacion en la ejecucion
de esfuerzos. Normalmente la suma de esfuerzos de varias personas, unidas en un
grupo bien organizado, es superior a la suma de trabajos individuales de las mismas

personas.

La organizacion empresarial empezo6 a desarrollarse con la Revolucion Industrial debido
especialmente a dos factores catalizadores: el incremento de la comunicacioén fisica e

intelectual y el desarrollo de la estructura empresarial.

A finales del siglo XVIII aparecen diversas sociedades conocidas como industriales,
debido a hechos como la industrializacion que supone la aparicion del concepto
moderno de empresa, el uso intensivo del capital y sobre todo a una nueva distribucion

de la fuerza del trabajo.?

2 Manene, Luis Miguel. “La organizacion empresarial: definiciones, evolucion y escuelas organizativas”. 1996. P. 5-6



En el afio 1776 Adam Smith empez6 a recurrir a la division del trabajo para obtener una
mejor produccién de un grupo elevado de personas en los inicios de la industrializacion

en Inglaterra.?

El desarrollo industrial con celeridad acarredé nuevos problemas a la organizacién del
trabajo, tales como los de indole psicoldgica y social que dieron lugar a la intensa
interaccion de las personas que cada vez en mayores cantidades se agrupaban, como

consecuencia de la concentracion industrial.®

No obstante, siempre han existido estudios y experiencias aisladas sobre la direccion y
la organizacion, desde Aristoteles, Jenofonte, Descartes, el arabe Aben Jaldun que vivid
en el siglo XIV en el norte de Africa y en Espafia, y el propio Leonardo de Vinci (1452-
1519).2

Incluso las ideas de division del trabajo, de unidad de mando, de trabajo en equipo, de
programacion del trabajo, y demas se encuentran aisladamente aplicadas en la practica

en los siglos XV y XVI.2

A partir de la década de 1920-1930, el estudio cientifico del trabajo toma
reconocimiento como actividad interdisciplinaria y en su desarrollo demanda la creacion
de instituciones que abarcan a cientificos de diferentes disciplinas y especialidades.
Ingenieros, economistas, psicologos, sociélogos, bidlogos, médicos, matematicos,
juristas, entre otros, interactlan en esas instituciones que comienzan a generalizarse

por los paises industrializados.®

Desde el punto de vista cientifico técnico, la organizacion del trabajo cuenta hoy con
una riqueza considerable. Desde el diagrama del proceso y los estudios iniciales con
crondémetros, hasta los modernos métodos de simulacibn mediante computadoras

electronicas personales (PC), han transcurrido mas de cien afios, y los horizontes de la

% Marzan Castellanos, Juan; Cuesta Santos, Armando y colectivo de autores. “Organizacion del trabajo. Ingenieria de métodos”.
2008. P. 23-26
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investigacion y el desarrollo se ampliaran cada vez mas en los afos futuros con nuevas

técnicas y medios.?

Hoy, desde empresas u organizaciones productivas, organizaciones de servicios, de
comunicaciones y del conocimiento, se reclama cada vez mas el accionar de la
organizacion del trabajo, en busqueda constante del aumento de la productividad del
trabajo y el bienestar de los trabajadores.?

.2 Conceptos y definiciones sobre organizacion

1.2.1 Organizacion

Existen diversas definiciones para el término Organizacion, dentro de ellas se han

escogido las que mas se acercan a los objetivos del trabajo:

‘La Organizacion es el proceso de disponer y destinar el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion en una forma tal que puedan lograr

los objetivos de la organizacién de manera eficiente”.*

Se define como Organizacién al “conjunto de personas e instalaciones con una

disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones”.

Organizacion es el conjunto de personas e instalaciones organizadas y reguladas por
un conjunto de normas con responsabilidades, autoridades y relaciones en funcién de

determinados fines.®

Como se puede interpretar, estos conceptos coinciden con que la organizacion es el
conjunto de personas o instituciones que se rigen por responsabilidades, autoridades y

regulaciones para lograr un beneficio, pero a pesar de ello, consideramos que una de

* Stoner, F. “Administracién”. 1989. P.9
® Norma Cubana (NC) 1SO 3000-2007. Sistema de gestion integrada de Capital Humano-Vocabulario. Apdo. 3.82. P. 17
® Resolucion 60/11. Normas del sistema de control interno. Anexo 1. Contraloria General de la Republica. 2011



las definiciones que mas se ajusta a la etapa de cambio que vivimos es la que aporta

Luis Miguel Manene:

‘La Organizacion es la determinacion en continuidad de las estructuras de medios
humanos y materiales, orientados a la consecucion de una mision estratégica comun y
en consonancia con la cultura de la entidad, creando y actualizando periédicamente las
normas sobre delimitador de funciones, responsabilidades, dependencias,

procedimientos y sistemas de relaciones y comunicacién”.’

1.2.2 Organizacion del trabajo

Conocer el concepto de organizacion es importante para ubicarnos en el tema de éste
trabajo, pero como el mismo esta dirigido al sistema empresarial debemos analizar e

interpretar los diferentes conceptos elaborados de la Organizacion del trabajo.

‘La Organizacion del Trabajo es la ciencia que se ocupa del estudio sistematico del
proceso de produccion o servicio, especialmente desde el angulo de la participacion del
hombre en el mismo. Ademas consideran que es un sistema integrado y dinamico
dirigido a ahorrar trabajo vivo y coadyuvar a que el trabajo se convierta en la primera

necesidad vital del hombre”.®

‘La organizaciéon del trabajo trata la relacién entre las personas y los medios de
produccion en determinado ambiente laboral, con el objetivo de optimizar el trabajo vivo

(fuerza de trabajo) o la estructura humana de la organizacién laboral”.®

‘La Organizacion del Trabajo en las entidades laborales integra a los Recursos
Humanos con la tecnologia, los medios de trabajo y los materiales, mediante el conjunto

de métodos y procedimientos que se aplican para trabajar con niveles adecuados de

" Manene, Luis Miguel. “La organizacion empresarial: definiciones, evolucion y escuelas organizativas”. 1996. P.4
8 Feito Morera, Roberto y colectivo de autores. “Organizacién del trabajo”. P.1
® Cuesta Santos, Armando. “Tecnologia de gestion de los recursos humanos”. P. 184



seguridad y salud, asegurar la calidad del producto o del servicio prestado y el

cumplimiento de los requisitos ergonémicos y ambientales establecidos”.*

Se define como Organizacién del Trabajo al “proceso que integra en las
organizaciones al capital humano con la tecnologia, los medios de trabajo y materiales
en el proceso de trabajo (productivo, de servicios, informacion o conocimientos),
mediante la aplicacion de métodos y procedimientos que posibiliten trabajar de forma
racional, armonica e ininterrumpida, con niveles requeridos de seguridad y salud,
exigencias ergondmicas y ambientales, para lograr la maxima productividad, eficiencia,

eficacia y satisfacer las necesidades de la sociedad y sus trabajadores”.**

Organizacion del Trabajo es el “proceso que integra en las organizaciones al trabajo
vivo o capital humano con la tecnologia, los medios de trabajo y materiales en el
proceso de trabajo (productivo, de servicios, informacién o conocimientos), mediante la
aplicacion de métodos y procedimientos que posibiliten, con los tiempos necesarios,
trabajar de forma racional, armonica e ininterrumpida, con niveles requeridos de
seguridad y salud, exigencias ergonomicas y ambientales, para lograr la maxima
productividad, eficiencia, eficacia y satisfacer necesidades de la sociedad y sus

trabajadores”.*?

De las cinco definiciones podemos afirmar que la mas completa, o sea, la que resume
de forma general todos los elementos que intervienen en lo que realmente es una
organizacion del trabajo es la que aporta el Dr. J. Marzan Castellanos y el colectivo de
autores, a pesar de ser casi igual a la que aporta la Norma Cubana (NC) donde lo Gnico
gue la diferencia es que plantea que es un proceso que integra al trabajo vivo. La
definicion se va mas alla de que es una ciencia y que es la relacion entre las personas y
los medios de produccion, regidos por métodos y procedimientos para lograr un bien,
ampliando su contenido primeramente no solo considerando al hombre (recursos

humanos) sino viéndolo como Capital Humano que es mas amplio su contenido y

1% Resolucion 26/06. Reglamento general sobre la organizacién del trabajo. Art. 2. Ministerio del Trabajo y Seguridad Social. 2006

“Norma Cubana (NC) I1SO 3000-2007. Sistema de gestion integrada de Capital Humano-Vocabulario. Apdo. 3.83. P. 18

?Marzan Castellanos, Juan; Cuesta Santos, Armando y colectivo de autores. “Organizacion del trabajo. Ingenieria de métodos”.
2008. P. 15
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teniendo en cuenta el incremento de la productividad, la eficacia y la eficiencia, ademéas
de la satisfaccion de las necesidades de la sociedad y del propio trabajador, pero aparte
de esto es una definicién que esta sustentada en estudios integrales dirigidos al disefio
y redisefio de procesos y perfiles de cargo, al incremento del valor agregado y de los
resultados generales de la organizacién segln consta en nota al pie de la propia

definicion en la NC.

1.3 LaOrganizacion como sistema

Segun las diferentes definiciones de organizacién, y como ya se ha visto, no sélo se
considera como una relacion de los hombres, sino que son instituciones o empresas, y
para que la misma funcione y se logre un resultado dirigido a la satisfaccion de las
necesidades de la sociedad y los hombres como tal, es necesario que funcione como
un sistema y por ende debe estar compuesto por una serie de subsistemas que deben

integrarse y coordinarse para el logro de un objetivo.

“Cada uno de los subsistemas forman parte del sistema empresarial que, a su vez, esta
influenciado por numerosas interrelaciones con el entorno, formado por los
subsistemas: sociolégico (econdmico-social-politico-legal), el tecnoldgico, el ecolégico y
el comercial con sus oferentes (proveedores, competidores, asesores, consultores,
universidad, etc.) y demandantes (mercados, clientes, consumidores y usuarios).
Ambos sistemas del entorno y empresarial estan totalmente interrelacionados por un
sistema de comunicacion que actlda interrelacionando a la empresa externamente con
los subsistemas del entorno e internamente con los subsistemas de su propia

organizacion sistémica.

Toda organizacion es, por tanto, un sistema abierto que interactia con los factores
externos del entorno (econdmicos, politicos, sociales, tecnolégicos, competitivos, etc.)
del cual obtiene los recursos que son procesados internamente mediante los distintos
subsistemas organizativos para transformarlos en productos o resultados que el mismo

entorno consume.
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Las organizaciones para ser eficaces, deben adaptar ese proceso interno a las
demandas y condiciones impuestas por un entorno cambiante y dindmico. Se puede
considerar que las cuatro columnas o pilares para lograr una organizacion eficaz en los

comienzos del siglo XXI sean las cuatro (4) Cs siguientes:

1. Cultura, la que debe ser creada por un directivo con capacidad de liderazgo y
vision estratégica.

2. Creatividad, fundamentada en la potenciacion de la innovacién para dar
satisfaccion a los clientes.
Comunicacién, creando una estructura organizativa que la facilite al maximo.
Conocimiento, basado en la formacion en continuidad del personal y su
evaluacion, reconociendo su creatividad y capacidad de comunicacion,

debidamente ponderadas.” **

Se puede decir que la cultura es la primera debido a que se encuentra en las raices de
toda la organizacion, en las conductas aprendidas y aprehendidas por cada miembro de
la organizacion como son los valores, las creencias esenciales que se manifiestan en
los diferentes sistemas, los simbolos, los mitos, la estructura y el lenguaje utilizado

dentro de la entidad.

Es por ello que se afirma que es “...un generador invisible de energia que posibilita el
desarrollo de las estrategias y los sistemas dentro de la empresa en general’**. Todo
esto es meramente la imagen o percepcion del directivo o lider de la empresa, ya que
son los responsables de la cultura que existe, pues cuando se desea fomentar
determinados valores en la empresa, es necesario que exista congruencia entre lo que

se dice que se haga y lo que se hace en realidad.

La creatividad va muy relacionada con la innovacion y el desarrollo que exista en la
empresa, es muy importante debido a que de esa forma se buscan elementos que

lleven a la produccion de la empresa a estar actualizada y en concordancia con la

' Manene, Luis Miguel. “La organizacién empresarial: definiciones, evolucion y escuelas organizativas”. P. 11-12
4 Carballal del Rio, Esperanza. “Las estructuras colaborativas”. 2011. P. 42
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tecnologia en el mercado o el entorno, buscando la calidad y por ende la satisfaccion de
los clientes.

Se plantea que teniendo una estructura organizativa disefiada correctamente, donde se
tenga bien definido los niveles jerarquicos y la direccion del flujo de comunicacion de la
informacién se garantiza una adecuada actualizacion de todos los niveles implicados en

el trabajo y la ejecucion de las acciones a realizar de forma oportuna y correcta.

Por ultimo se tiene en cuenta el conocimiento, ya que posibilitando la adquisicién del
conocimiento idéneo del capital humano y facilitAndole un nivel de continuidad en la
actualizacion de dichos conocimientos, se garantiza que el trabajo se realice con la
calidad requerida y de forma eficiente, haciendo posible el logro de los objetivos

trazados por la empresa y el reconocimiento de la profesionalidad por los clientes.

Todo esto nos afirma que es esencial que toda empresa garantice una organizacion del
trabajo, la cual exige una labor sistematica y permanente de estudio y andlisis de las
distintas actividades del proceso de produccidn o servicios, para su perfeccionamiento,
aun cuando se hayan obtenido los resultados esperados o se hayan superado los
mismos, por lo que cada entidad tiene que elaborar y aplicar una estrategia que conciba
la deteccion de los problemas existentes, identificar las reservas, las soluciones e
instrumentar los planes de accidén correspondientes para perfeccionar los procesos de
trabajo, y asi lo estipula la Res. 26/06 del MTSS en su Art.4.

1.4 Organizacién o disefio funcional del trabajo.

La “Organizacion funcional es una forma de departamentalizacién en la que cada
persona comprometida con una actividad funcional, tal como mercadotecnia o finanzas,

se agrupa en una unidad.

La organizacion funcional es tal vez la forma mas lb6gica y basica de la

departamentalizacién. Se encuentra principalmente (aunque no de manera exclusiva)
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en empresas pequefias que ofrecen una reducida linea de productos, pues permite
utilizar eficientemente los recursos especializados. Otra gran ventaja de la estructura
funcional consiste en que facilita la supervision, ya que cada administrador ha de ser
experto en un escaso numero de habilidades. Ademas, también facilita la movilizacién

de habilidades especializadas y las coloca donde mas se necesiten.

La organizacion por funcion redne en un departamento a todos los que realizan una
actividad o varias actividades relacionadas entre si. Por ejemplo, una organizacion
dividida con este criterio puede tener departamentos individuales de produccion,
mercadotecnia y ventas. El gerente de ventas seria en ella el responsable de la venta

de todos los productos fabricados por la compafiia.”>

Como ya se ha podido constatar la organizacion del trabajo en las empresas es de
suma importancia, es por ello que para mantener una organizacion que responda al
buen desempefio del trabajo se requiere de un estudio y analisis sistematico de las
diversas actividades de los procesos de produccion y/o servicios de forma tal que
permita conocer con exactitud como se realizan las tareas y cuales son los problemas
gue presentan, descubriendo las deficiencias organizativas y que impiden lograr una
mayor efectividad en el trabajo, con vistas a buscar y proponer soluciones mas

adecuadas que permitan el incremento sostenido de la productividad del trabajo.

Por todo esto es necesario que cada empresa, teniendo en cuenta sus caracteristicas
propias, sea capaz de desarrollar y aplicar una estrategia de trabajo que tienda a
detectar las principales dificultades que existen y busquen soluciones a ellas,

materializadas a través de la implantacion de medidas técnico-organizativas.

En dependencia de los estudios que se deseen realizar, se emplean determinadas
técnicas para registrar la informacion que se necesite, la cual debe ser clara y precisa,
pues de ello depende la posterior toma de decisiones. Una de las técnicas utilizadas es

el Diagrama del Proceso, la cual es la que utilizamos en este trabajo investigativo.

' Stoner F. “Administracion”. 1989. P.341
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“No obstante la estrategia tomada, existen diferentes aspectos que pueden contemplar
los estudios, los cuales podran abarcar algunas o todas las areas de la empresa y
algunos o todos los elementos de la organizacion del trabajo, entre ellos y los que mas

se relacionan con el tema que abordamos en la tesis son:

Estudio de la Divisién y Cooperacion del Trabajo

La division presupone una cooperacion que establezca un vinculo arménico entre las
partes resultantes de esta division para el logro del objetivo propuesto. Es por ello que
para que se lleve a cabo cualquier proceso laboral en las condiciones técnico -
productivas actuales, debe existir una adecuada division del trabajo, atendiendo a las
caracteristicas propias de dicho proceso; pero ello presupone la interrelacion de las
acciones entre los trabajadores que hagan posible que dicho proceso se ejecute

racionalmente.

El otro objetivo fundamental de la Division y Cooperacién del Trabajo es lograr una
utilizacion racional de la fuerza de trabajo. Esta debe ser tanto desde el punto de vista

cuantitativo como cualitativo, es decir, tanto en tiempo como en calificacion.

La misma se logra a partir de un balance real de la distribucion del tiempo de trabajo,
del analisis del mismo y la distribucién de las funciones y de las cargas de trabajo entre

los trabajadores, de acuerdo con sus oficios y calificaciones.

La divisidon y la cooperacion del trabajo se encuentran indisolublemente ligadas en todo
el proceso productivo y de servicio, adoptando a este nivel la forma tecnolégica y
funcional. Dichas formas no son en ningun sentido excluyentes, al contrario, ambas se

condicionan mutuamente.

Segun el objetivo de este trabajo solamente veremos la parte tedrica de la forma

funcional, la cual sirve a su vez, para determinar el papel que desempefia cada obrero
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en la produccion, o sea, es la que da lugar a la especializacion, pues tiene a su cargo la
determinacién de las funciones que son necesarias para realizar los distintos procesos

parciales que son determinados por la tecnologia.”®

Estudio del Personal de Oficinas

“El personal de oficina es todo aquel personal que ocupe un cargo que lleve aparejado
funciones de direccion, técnicas o administrativas, también trabajadores de la categoria
ocupacional técnico, que se dedican a ejecutar un trabajo necesario, pero que los
trabajos que hacen son de una complejidad tal que necesitan un personal de cierta

calificacion, y se incluyen los directivos.

Conocido ya qué tipo de personal se agrupa en el concepto general de personal de
oficina, se analizan las caracteristicas de este tipo de trabajadores, asi como las

funciones que los mismos realizan.

Todo lo antes sefalado indica la necesidad de encarar un trabajo consciente y
sistematico en pro de lograr una mayor eficiencia del personal dedicado a las labores de
administracion en nuestras empresas, a fin de lograr plantillas racionales que no

graviten desfavorablemente en la eficiencia de las mismas.

Todo estudio de organizacion del personal de oficina, comienza con el Andlisis de las
Funciones con el fin de definir las funciones que son necesarias realizar para cumplir
con los objetivos de la entidad, y continda con el Estudio de los Procedimientos de

ejecucion de los trabajos.

El Estudio de los Procedimientos de ejecucion de los trabajos administrativos con vistas
a su simplificacién y perfeccionamiento es de suma importancia, pues de su correcta

ejecucion dependen los resultados que se obtengan.

!¢ Colectivo de autores. “Organizacion del trabajo”. 2005 Cap. VI Pag. 197-212
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Todo estudio de organizacion del trabajo tiene como premisa ser econdémicamente
eficiente. Es por ello que al encarar un estudio organizativo en una oficina debe
comenzarse el mismo por aquellas labores que tienen mas dificultades en su ejecucién,
gue requieren mas personal o que su costo es mas elevado, con el fin de que al lograr

una mejora en los mismos, ello reporte un beneficio considerable.

Muchas veces los organizadores, al iniciar el estudio de simplificacion del trabajo
administrativo se dirigen de forma algo mecéanica a estudiar un trabajo que consume en
la actualidad gran cantidad de personal e invierten en ello una buena parte de su fondo
de tiempo. Sin embargo, la experiencia demuestra que en muchos casos ese trabajo no

merecia su estudio con vistas al perfeccionamiento, pues el mismo era innecesario.

Esto es una caracteristica especial de los estudios del personal de oficina que los
diferencian sustancialmente de los estudios de organizacion en talleres de produccion,
pues en los trabajos administrativos es frecuente que, analizados los mismos por
separado, puedan parecer necesarios, y sin embargo al hacer un analisis de las
funciones de los distintos niveles de direccion, dichos trabajos pueden ser innecesarios

en realidad y por tanto eliminables.

De ahi la importancia de iniciar el estudio por el estudio y analisis de las funciones
gue en las diferentes areas se ejecutan y de las actividades a desarrollar para su
cumplimiento. Posteriormente se deberan agrupar las mismas dando lugar al contenido

de trabajo especifico de cada cargo.

Definidos ya los trabajos que deben ser objeto de estudio, el organizador debera
registrar la forma actual de ejecutarlos, realizando un registro analitico descomponiendo

el trabajo analizado en sus elementos componentes.

En toda esta fase es indispensable tener muy presente la caracteristica que tienen los
trabajos de oficina de tener una gran dosis de trabajo intelectual, razén por la cual no es

siempre posible tener toda la informacion por la simple observacién de un empleado en
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su trabajo. Tampoco es conveniente obtener la informacion deseada pidiéndole al
trabajador, o al jefe de éste que describa el trabajo que realiza, ya que la alta dosis de

subjetivismo de esta informacion la haria poco precisa.

Por ello, lo mas aconsejable es la unién de ambas formas de recoleccion de la
informacion, es decir, la observacion visual y la entrevista a trabajadores y jefes con

vistas a hacernos una representacion bien clara del fendbmeno que se estudia.

Posteriormente se realizara un andlisis de los procedimientos, el cual tiene como
objetivo llegar a conclusiones sobre qué actividades del proceso administrativo son
necesarias y cuales no; asi como sobre qué método o parte de éste, es eficiente o no
con vistas a su modificacion posterior. Por ello se debera analizar en cada eslabon del
proceso de trabajo, la forma de realizarse el trabajo, con qué medios, en qué momento,

etc.

Para realizar este estudio se utilizan diferentes técnicas, entre ellas: la Entrevista y la

observacion (ambas utilizadas en este trabajo investigativo).

La entrevista es una técnica muy util en los estudios del personal administrativo, que
consiste en una conversacion dirigida que sostiene el organizador con los trabajadores,
con el fin de detectar detalles del procedimiento de trabajo no factibles de conocer por
medio de la observacion directa, ni por lo establecido en los manuales de

procedimiento.
Dada las caracteristicas de los trabajos administrativos, en los que existe una
proporcién considerable de trabajo intelectual, la observacion directa, por si sola, en la

mayoria de los casos no proporciona toda la informacién necesaria.

Por otra parte la entrevista, dado el peso que en ella tiene el factor subjetivo, tampoco

es aconsejable que se utilice en forma Unica, es decir, que esta técnica sera utilizada de
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forma combinada con la observacion directa del trabajo que se desea analizar y con el

estudio de los procedimientos establecidos en el manual de procedimientos, si existiera.

Siempre que sea posible, la observacién directa debe preceder a la entrevista, ya que
de esta forma serd posible que esta Ultima se oriente a investigar determinados
objetivos que seran fijados teniendo en cuenta lo que se desea averiguar, al propio

tiempo que se comprueba el fundamento de las observaciones realizadas.”’

1.5 Diagrama de flujo como herramienta para representacion de funciones

La definicion de las actividades puede hacerse graficamente (diagramas de flujo, etc.), y
deben participar en la misma todos los implicados y tenerse en cuenta, la mision, las

directrices y objetivos, las necesidades de los clientes, etc.

Para poder apreciar con facilidad las interrelaciones que existen entre las actividades se
utilizan los diagramas, que son considerados una herramienta que permite representar
en forma grafica las acciones o actividades de un area o proceso especifico dentro de la
empresa y asi poder observar las actividades en conjunto, sus relaciones y cualquier

incompatibilidad o fuente de posibles ineficiencias que existan.

La diagramacion tiene ventajas como la verificacion de la deteccién de actividades o
grupos de actividades que reducen la calidad y la productividad, facilitan la
coordinacion, la comunicaciéon y el andlisis de opciones de mejoramiento. Es
indispensable estandarizar la elaboracion de diagramas, para que todos puedan leer lo
mismo e igualar las interpretaciones. Los diagramas mas utiles contienen palabras y

frases entendibles por cualquier persona.

Para representar un flujo de actividades de un area especifica se utiliza el Diagrama de

Flujo, y a continuacion se exponen diferentes definiciones:

7 Colectivo de autores. “Organizacion del trabajo”. 2005 Cap. XVII Pag. 475-482
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]

Se define como Diagrama de Flujo que: “...es la representacion gréfica de la

secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un

producto, un servicio, o bien una combinacién de ambos.”*®

Segun la Sociedad Latinoamericana de la Calidad “un Diagrama de Flujo es una
representacion pictérica de los pasos en un proceso, Util para determinar como funciona
realmente el proceso para producir un resultado. El resultado puede ser un producto, un

servicio, informaciéon o una combinacién de los tres.”*°

El Diagrama de Flujo es la “secuencia de las operaciones que se realizaran para

conseguir la solucién de un problema.”?°

“El Diagrama de Flujo es una buena herramienta para acercarse al proceso y poder
planear adecuadamente las etapas posteriores de analisis con mayor detalle. Es muy
conveniente usarlo como primer paso durante el disefio de un proceso nuevo o cuando

se analizan modificaciones tendientes al mejoramiento.”*

La utilizacion de esta herramienta es muy Util porque permite observar de forma general
lo que sucede en un proceso y entender su comportamiento, ya que muestra la
secuencia con que suceden las actividades, ademas que ayuda a identificar problemas
y posibles soluciones, andlisis de sintomas, disefio y evaluacion de soluciones y

controles.

El diagrama de flujo final deber& actuar como un registro de como el proceso actual de

cada area opera realmente.

Para concluir, confirmamos que todo el contenido tedrico presentado en este capitulo

ha sido estudiado y analizado, y es la base del trabajo investigativo.

'8 Cumbre B. “Diagrama de Flujo”. Fundibeq ANDES P&g.2

1 “Diagrama de Flujo”. Sociedad Latinoamericana para la Calidad. 2000. Pag. 1

% de la Rocha, Victor. “Mis algoritmos. Aprenda a crear diagramas de flujo”. Pég. 1
' Valdés Hernandez, Luis Alfredo. “Manual para la diagramacion de procesos”. Pag.3
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Es esencial para una empresa adoptar una vision dindmica y global de la misma, su
medio ambiente, recursos, metas, actividades y logros, examinar las realizaciones y
acontecimientos esenciales en la vida de la organizacion y las tendencias futuras

probables.

En este capitulo se presenta el diagnéstico de la organizacién del trabajo de la actividad
de comercializacion, identificando las principales brechas que existen y que restringen
el cumplimiento del trabajo de forma eficiente; asimismo se fundamenta mediante la

utilizacion de las técnicas de recoleccion de informacion descritas en el Capitulo 1.

[I.1 Caracterizacion general de la empresa

A tenor de los cambios econdmicos que se operan en el pais, se emite por el anterior
Ministerio de la Industria Sideromecanica (SIME) el 16 de Marzo de 1998 la Resolucién
No. 33/98 (hoy Grupo Empresarial de la Sideromecanica — GESIME, adscripto al
Ministerio de Industrias) donde queda oficialmente constituida la Empresa “Casa
Consultora DISAIC” que tiene como objetivo fundamental prestar servicios a entidades

del SIME, asi como a otras entidades nacionales e internacionales.

La empresa CASA CONSULTORA DISAIC es una organizacion econdémica estatal,
consultora y de servicio empresarial, con una destacada presencia en todos los
sectores de la economia, fundamentalmente el metalmecanico, metallrgico y de
reciclaje. Cuenta con dos filiales territoriales que garantizan su presencia en el resto del

pais, y se encuentra inmersa en un proceso de internacionalizacion.

La Casa Consultora DISAIC es una empresa estatal en Perfeccionamiento
Empresarial que tiene gestion econdmica, financiera, organizativa, técnica, productiva,

comercial, laboral y contractual con autonomia controlada en cumplimiento de lo
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establecido por el Gobierno y el Estado; subordinada al Ministerio de Industria y con
domicilio social en Calzada de Buenos Aires #100 esquina a Leonor, municipio Cerro,
La Habana.

Se autoriza su creacion mediante la Resolucion No. 22 de fecha 6 de febrero de 1998,
dictada por el Ministro de Economia y Planificacién y se crea mediante la Resolucion
No. 33 de fecha 16 de marzo de 1998 del Ministerio de la Industria Sideromecéanica, con
efectos retroactivos a partir del dia 1" de enero de 1998.

A DISAIC acude el empresario en busqueda de soluciones a los problemas contables,
financieros, gerenciales, informaticos, de recursos humanos y otros, que le permitan

elevar el nivel de competitividad de su organizacion.

[1.1.1 De la estrategia empresarial

La empresa tiene instituida en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) una proyeccion

estratégia para el periodo 2013 - 2016.

Se ha trazado como Misidon: “Proveer a la direccion de las organizaciones de
alternativas de solucion integrales, innovadoras y efectivas en los procesos gerenciales,
economicos y de tecnologias de la informacion y las comunicaciones, con un desarrollo
sostenible, formuladas a partir de un capital humano de experiencia, ético-profesional,
especializado y comprometido con los valores de la organizacion, contribuyendo a su

eficacia y competitividad.” (D24, Punto II)

La Casa Consultora DISAIC tiene como Vision: “Ser una empresa de excelencia en
servicios técnico-profesionales de gestion empresarial, con alto reconocimiento social,
en el @mbito nacional y destacada presencia internacional, con un capital humano
altamente motivado y comprometido, que emplea tecnologias y herramientas de

avanzada en su gestion.” (D24, Punto lll)
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La empresa trabaja con una labor profesional, confidencial, confiable y sistemética que
le proporciona al cliente actualidad y garantia en el mejoramiento continuo de su
eficiencia y en virtud de su objeto social aprobado (Ver ANEXO 1), definiendo con
claridad en el Reglamento de Organizacion General (D63 del SIG) sus funciones
fundamentales y las facultades necesarias para el cumplimiento de las misiones que le
son asignadas por el Gobierno y para establecer convenientemente cada una de las

interrelaciones funcionales internas.

Como se puede observar en su Objeto Social aprobado (Ver ANEXO 1), la empresa
tiene una gama de servicios y productos muy diversificada, donde brinda principalmente
servicios de consultorias, diagndstico, asesorias y entrenamientos tematicos asociados

a la actividad de cada una de las consultorias.

Los servicios van dirigidos a las empresas estatales cubanas, empresas mixtas,
extranjeras, asociaciones econdémicas con capital extranjero, representaciones o

entidades extranjeras.

II.1.2 Caracteristicas generales del Sistema de Organizacion General

Todos los sistemas que estan implantados en la empresa se encuentran disefiados
para funcionar con integracion, calidad, eficiencia y eficacia, garantizando una estrecha

relacion e interdependencia entre ellos.

En el mes de Julio del afio 2010, el Comité de Certificacion de la Oficina Nacional de
Normalizacion (ONN) otorgd a la empresa la Certificacion de los Sistemas de Gestidon
de la Calidad, el Integrado del Capital Humano, y el de la Seguridad y Salud en el
Trabajo, todos implantados como un Sistema Integrado de Gestién (SIG) de
conformidad con los requisitos de las normas NC 3001:2007, NC 18001:2005 y NC-ISO
9001-2008, con alcance para un grupo de servicios y productos que forman parte del

objeto social aprobado.
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La organizacién y estructuracion del Sistema de Direccion y Gestién en la empresa esta
disefiada sobre la base de la tecnologia y las caracteristicas de los servicios que brinda
y a partir de la evaluacion de las capacidades, actitudes y aptitudes reales de los

cuadros con que cuenta.

El activo mas importante de la empresa es el conocimiento de sus trabajadores, ya que
existen mayores posibilidades de lograr un alto grado de capacidad de trabajo y un alto
desemperio. El Sistema se fundamenta en la amplia participacion de los trabajadores en
la gestion empresarial a través de la informacion, la comunicacién directa y abierta, el
analisis colectivo, la cooperacién y la ayuda, brindando a los trabajadores diferentes
espacios para opinar y dar criterio sobre la vida empresarial y proponer soluciones a los

problemas existentes.

I1.1.3 Estructura organizativa de la empresa

En el Reglamento de Organizacion General (D63) se establece la estructura
organizativa de la empresa, las funciones de las Unidades Empresariales de Base
(UEB) y de las areas de Regulacion y Control, asi como las facultades otorgadas a los
directores dentro del proceso de implementacion del Sistema de Direccion y Gestion

Empresarial.

La empresa, al tener implantado un SIG se organiza por procesos, sobre la base de una
estructura plana, adecuada a su tecnologia, su objeto empresarial y de acuerdo con las

funciones que se ejecutan en cada una de sus areas.

Su estructura se encuentra configurada por siete UEB, cinco ubicadas en la casa matriz
gue ejecutan los servicios y dos filiales (consideradas como UEB): una en Matanzas y
otra en Villa Clara, ademas de cuatro areas de regulaciéon y control, las que se reflejan
en un organigrama (Ver ANEXO 2). Presenta una estructura organizativa plana y
flexible; caracterizada por un estilo de trabajo participativo y transparente que propicia

una efectiva gerencia del cambio hacia el estado deseado.
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En las cinco UEB ubicadas en la casa matriz (Servicios Econémicos, Tecnologia de la
Informacién, Servicios Técnicos, Informacional y Organizacional y de Recursos
Humanos) se encuentra distribuida segun su actividad fundamental la comercializacion
de la cartera de servicios y productos. Las dos UEB territoriales no tienen una actividad
especifica, sino que asumen varios de los servicios en sus respectivas areas

geogréficas.

Las UEB se organizan en grupos de trabajo técnico y son atendidas por un director. Al
frente de cada grupo de trabajo técnico funge un jefe de grupo. Las Direcciones de
Regulacién y Control, son dirigidas por un Director y estan integradas por técnicos
afines a cada una de las actividades. Las funciones especificas de cada area y las
facultades de sus directivos estan definidas en el Reglamento de Organizacion General

de la entidad.

[I.2 Organizacion de la Direccion Comercial

Luego de haber realizado un bosquejo o caracterizacion general de la empresa para
conocer la misma, nos centraremos en la unidad objeto de estudio de este capitulo, que
es realizar el diagnéstico de la Direcciéon Comercial.

[1.2.1 Organizacién segun Sistema Gestion de la Calidad

En el Reglamento de Organizacion General de la empresa, se dictan las funciones
especificas de la Direccion Comercial (Ver ANEXO 3) las cuales de forma resumida
son:

1. Elaborar, implantar, planificar, rectorar, controlar y dar seguimiento a los sistemas de

Mercadotecnia y el de Atencion a Clientes, ademas los de Comunicacion,

Informacién e Innovacion Tecnoldgica.
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2. Elaborar en conjunto con cada UEB la planificacibn anual de las ventas, analizar
mensualmente la proyeccion de las ventas y mantener un chequeo sistematico de su
ejecucion, tomando las acciones pertinentes en los casos que se prevea un
incumplimiento. Mantener actualizado el Nomenclador de Productos y los precios
establecidos con un estudio previo de la demanda, competencia y los costos del

mercado.

3. Firmar los contratos econémicos en correspondencia con el objeto social de la

empresa, ademas de habilitar, custodiar y registrar los expedientes de los Clientes.

4. Garantizar la politica de atencion a los clientes sobre la base de lograr su
satisfaccion, con un disefio del sistema de atencion al cliente, implantandolo y

controlandolo por medio de la evaluacion de su satisfaccion.

5. Disefiar, elaborar y comunicar toda la publicidad y promocion de los servicios y
productos. Potenciar las relaciones publicas. Realizar la planificacion de proyectos de
colaboracion y misiones, asi como la participacion de la empresa en ferias, eventos y
actividades protocolares, manteniendo estrecha relacion con la Camara de Comercio
y el GESIME.

Luego de verificar las funciones, actividades y tareas que realiza la Direccion y haber
analizado las funciones establecidas, se puede afirmar que se definen como sistemas
exclusivamente el de Mercadotecnia y el de Atencion a clientes, considerando los de
Comunicacion, Informacion e Innovacion como actividades normales dentro de las
funciones y no como sistemas en si que son y que llevan una planificacién, un manual o

reglamento, procedimientos de operaciones, etc.

Las funciones se encuentran relacionadas de forma desorganizada, es por ello que se
guedan funciones sin considerar como: la vigilancia tecnolégica, la inteligencia
empresarial, el monitoreo y apoyo a la realizacion del Forum de Ciencia y Técnica, el

estudio del mercado para conocer las necesidades o perspectiva de los clientes para
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poder proyectar nuevos servicios y productos, el control de los contratos se queda
solamente en la custodia de los expedientes sin tener en cuenta que es necesario tener
un seguimiento a los suplementos que se firmen a raiz del contrato marco, para tener
una panoramica de los servicios que se prestaron y los ingresos que se obtuvieron de

los mismos.

La Direccidén tiene una estructura horizontal y plana, siguiendo el mismo enfoque
general de la empresa, y se representa en el siguiente organigrama elaborado por la

autora:

DIRECTOR
COMERCIAL

(1) (1)

ESP. (1)
COLABORACION Y TECN. COMERCIAL
PROYECTOS

ESP. ESP.C GESTION
COMUNICACION COMERCIAL

Actualmente todas las plazas y cargos estan cubiertos por personal competente y

capacitado.

Para el andlisis y comparacion de las funciones se revisaron los profesiogramas de los
cargos (Ver ANEXO 4) establecidos por la Direccion de Capital Humano, debido a que
es en ellos donde se describen las funciones y competencias de los diferentes cargos,

y las mismas estan distribuidas de la siguiente forma:

Director Comercial (SIG D63, Cap.VI, Art.16):

1. Firmar Contratos Marcos a nombre de la Empresa en correspondencia con el objeto

empresarial aprobado a la entidad.
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2. Proponer a la direccion general el sistema de mercadotecnia y el Plan de Marketing
de la empresa.

3. Asesorar a las Unidades Empresariales de Base sobre la evolucién del mercado
para la toma de decisiones estratégicas de ventas.

4. Coordinar las acciones de comunicacién que la empresa debe realizar con los

diferentes medios de difusién masiva.

5. Representar a la empresa ante las instituciones relacionadas con la actividad que
dirige.
6. Proponer a la direccion general el sistema de evaluacion de la satisfaccion del

cliente en la empresa y el sistema de atencion al cliente.

7. Proponer a la direccion general el Manual de la Comunicacion, el Manual de
Identidad Corporativa y el Reglamento de la Informacion.

En el profesiograma se encuentran reflejadas las funciones comunes de las direcciones
de regulacion y control, y las especificas de la Direccion Comercial, por lo que no se

detallan las funciones del cargo en si.

Teniendo en cuenta todas las actividades y funciones que se desarrollan en el area y
gue las mismas se encuentran distribuidas entre todos los cargos que hay aprobados
en la plantilla, a las funciones que tiene asignadas el cargo de Director Comercial en el
Reglamento de organizacion general de la empresa le faltan algunas, tales como: lo
concerniente al sistema de Gestidn de la Innovacién, las misiones y colaboracién, ferias
y eventos, y la participacion en la elaboracion y control de la ejecucion de los planes de
ventas. Esto trae como consecuencia que se quedan funciones sin considerar y la
responsabilidad que tiene el cargo de asumir el cumplimiento de las mismas quede sin

respaldo.

Desde el punto de vista organizativo, lo primero que debe definirse son las funciones de
la unidad organizativa para luego poder hacer el desglose de las actividades por los

diferentes cargos del area, incluyendo la del directivo responsable.
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Especialista en Comunicacion Institucional

Este cargo tiene en total 12 funciones (Ver ANEXO 4), en las que se destacan la
responsabilidad del sistema de Comunicacién que contempla la relacién con los medios
de comunicacién informativa, la elaboracion, control y cumplimiento del Manual de
Identidad Corporativa, las relaciones publicas, la promocion y publicidad de los servicios
y productos que comercializa la empresa.

Dentro de las funciones de este cargo existen algunas que no se han tenido en
consideracion como son las referentes a los sistemas de Gestion de la Informacion 'y

de la Innovacién, y otras que no se ejecutan 0 se ejecutan parcialmente, como son:

e Garantiza que las marcas, logotipos y lemas comerciales se registren en la Oficina
Cubana de la Propiedad Industrial (OCPI) en coordinacién con el area juridica de la
empresa. (Funcion 2). Esta no se ejecuta completamente dentro de la direccion, cada
UEB viabiliza la gestion de las marcas y el registro en la OCPI, los logotipos y lemas
comerciales son creados por un equipo y aprobados en Consejo de Direccion,

poniendo a este especialista como mediador de la operacion.

Se propone modificar la redaccién de la misma quedando: “Participa en la creacion
de las marcas, logotipos y lemas comerciales, ademas de gestionar en coordinacion
con el area juridica su registro en la Oficina Cubana de la Propiedad Industrial
(OCPI)”

e Realiza fotorreportajes, y toma videos y fotos. (Funcion 7) Esta funcion no se realiza
por este especialista, pero como corresponde a la actividad de comunicacion debe

mantenerse y ejecutarse.

e Domina los principales productos y servicios de la empresa, los promueve y participa

activamente en la busqueda de nuevos clientes. (Funcion 10) Este especialista
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domina los productos y servicios que brinda la empresa, pero para promoverlos, no
ejecuta la accion de busqueda de nuevos clientes, la misma es ejecutada por el
especialista en Gestion Comercial que lleva la atencién a clientes. Por lo tanto, se
propone que sea eliminada ésta funcion del profesiograma del cargo.

e Da seguimiento y respuesta a las solicitudes, quejas y reclamaciones de los clientes.
(Funcion 11) Este especialista no realiza esta funcion, pues es realizada por el
especialista en gestion comercial que lleva la atencion a clientes. Por lo tanto se

propone eliminar de las funciones del cargo.

Especialista en Gestion Comercial:

Este cargo tiene dentro de sus funciones (Ver ANEXO 4) la responsabilidad de llevar
toda la gestion comercial y de mercadotecnia, donde las que se destacan son el control
de la contratacion de los servicios, analisis y seguimiento de la ejecucion de los planes
de venta, elaborar el plan de mercadotecnia, analizar y presentar el informe de
Marketing, mantener actualizado el Nomenclador de productos junto con la resolucién y
ficha de precio que lo aprueba, monitorear y controlar la ejecucién del sistema de
atencion a clientes, aplicacion de encuestas para evaluar la satisfaccion de los clientes
y presentar las expectativas de los mismos para tomar las acciones, estudiar el

mercado y la competencia.

Entre las funciones existen algunas que no se corresponden con el cargo, cuya

fundamentacion es:

- Facturar ingresos por conceptos referentes a la actividad comercial y otros servicios
de apoyo a las mismas (Funcion 3).

La direccién esta definida como area de regulacion y control®?

por lo que no realiza la
facturacion de ninguno de los servicios, esa actividad es realizada por los

facturadores de cada UEB que son las que ejecutan los servicios y generan los

22 Decreto 281/07 del Consejo de Ministro, fecha 16 de Agosto del 2007. Cap. |l Sistema de Organizacién General Arts. 66-68 al 72-
73y 74. Version actualizada segun el Decreto No. 284 de fecha 30/09/2010 y el Decreto No. 303 de fecha 12/10/2012
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ingresos de la empresa, por lo que debe estar ubicada en el cargo de facturador de

cada UEB y no en la Direccién Comercial.

Control de las cuentas por cobrar y pagar (Funcion 5).

Existe la Direccion Contable-Financiera que es la que lleva el control de estas
cuentas, y por ende es la responsable de monitorearlas y velar por la gestion de su
cobro, por lo tanto, es la que informa al Consejo de Direccion de la empresa de forma
semanal el comportamiento de las mismas. Ademas, en caso de cualquier situacién
de impago o deudas vencidas o fuera de término que en un momento se determine
llevar a litigio o proceso judicial intervendria el asesor juridico.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene para la Direccion Comercial el
conocimiento del comportamiento de las cuentas por cobrar de los clientes, para el
estudio, andlisis y conocimiento del perfil de cada uno de ellos, ya que segun la
forma de pago de los mismos puede implicar establecer politicas al respecto.

En el caso de las cuentas por pagar la responsabilidad del control y gestion de las
cuentas recae en la Direccion de Logistica.

Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado se sugiere que esta funcion quede
establecida como tal dentro de las que tiene la Direccion Contable-Financiera, pero
se modifique su redaccion en el profesiograma del cargo analizado de la siguiente
manera:

“Verificacion y control del comportamiento de las cuentas por cobrar por cliente”

Fundamentar reclamaciones a suministradores y revisar la aprobacion de los
proveedores (Funcion 6).

La empresa tiene una Direccion de Logistica que se encarga de todas las relaciones
con proveedores y suministradores, ya sea para las compras y/o abastecimiento
general de la empresa, y dentro de ello se incluye el material de promocién y

publicidad, por lo tanto esta funcién debe estar ubicada dentro de esa Direccion.

Revisa si la aprobacién de los proveedores de la empresa se esta realizando tal y

como esta establecido con los pliegos de concurrencia. (Funcién 14).
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Esta funcion corresponde dentro de las responsabilidades de la Direccion de
Logistica de la empresa, puesto que es la que cuenta con el area o actividad de
compra, y por ende, es la que se relaciona con los proveedores. Esta funcion no esta
dentro de los objetivos de la Direccion, por lo que debe ser eliminada del cargo que

se analiza.

Estas funciones deben ser eliminadas y/o rectificadas en el profesiograma de los
cargos, ya que de continuar manteniéndose dentro de los mismos ocasionaria
inconvenientes a la hora de distribuir y evaluar el contenido de trabajo que debe realizar

el especialista, debido a que seria una funcién que deberia efectuarse y no se ejecuta.

Segun el Sistema de Gestion de la Innovacion existen diversos tipos de innovacion y
entre ellos estan los de productos/procesos, organizativa y de mercadotecnia, y en el
Reglamento de Informacion (D52, Art.44) se plantea que el proceso Comercial, dentro
de las actividades que tiene en cuenta, esta la innovacion tecnoldgica y la vigilancia
tecnolégica dentro de Mercadotecnia, las cuales no estan relacionadas dentro de las

funciones de este cargo y debe incluirse.

Especialista de Colaboracion y Proyectos:

Este cargo tiene definido dentro de sus principales funciones (Ver ANEXO 4) la
busqueda de proyectos y servicios de colaboracion, realizar y darle seguimiento a los
planes de misiones gestionando con los d&rganos correspondientes para su
materializacion, elaboracion del plan de Ferias y Eventos tanto nacionales como
internacionales, proporcionando en colaboracion con el disefiador y el especialista de
comunicacion todo el material de promocion y publicidad de los servicios que presta la

empresa para presentar en dichas ferias y eventos.

Cabe destacar que existen funciones que son iguales a las que tiene definidas el cargo

de Especialista en gestion comercial, las cuales son:
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20.

Elabora contratos de la actividad y realiza los andlisis comerciales

correspondientes;

Realiza y propone las medidas correspondientes con respecto a los

incumplimientos en la ejecucion de los contratos;

Factura ingresos por los conceptos correspondientes referentes a la actividad

comercial y otros servicios de apoyo a las mismas;

Analiza planes, proyecciones y estrategias para el mejor desarrollo de la actividad

Comercial.
Controla las cuentas por cobrar y pagar.

Fundamenta la reclamacion a los suministradores, prepara informes resumen,

recomendaciones y proposiciones relacionadas con la actividad comercial.

Da seguimiento y respuesta a las solicitudes, quejas, reclamaciones y solicitudes de

los clientes.

Esto es un error pues la denominacién de los cargos no se asemeja, y por ende las

funciones tampoco, por lo tanto se sugiere que sean eliminadas de las funciones que

tiene relacionadas en el profesiograma del cargo.

Técnico Operativo en Facturacion, Conciliaciéon y Cobros:

Este cargo tiene funciones definidas (Ver ANEXO 4) que son fundamentalmente:

facturar los servicios brindados, mantener actualizado y controlado los expedientes de

cobro de los clientes, conciliar el saldo de las cuentas por cobrar con los clientes vy,

gestionar y realizar el cobro de los servicios, asi como realizar las reclamaciones en

caso de alguna irregularidad con los clientes.

Este cargo objetivamente no es el que corresponde en esta Direccidén, pues como area

de regulacion y control no tiene la responsabilidad de facturar ingresos, ya que es un

cargo que pertenece a las funciones de una UEB, area productiva que genera ingresos.

Lo que corresponde en este caso es establecer un cargo de Técnico en Gestidn
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Comercial, pero como el mismo tiene por resoluciéon un salario por debajo del q