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INTRODUCCION

La presente propuesta se considera en base a diferentes expectativas personales,
entre las cuales, es el poder visualizar una mejor organizacion dentro de una
empresa. Rescatar que una buena organizacién contiene diferentes aspectos, que se
basan en el orden estructural y funcional de las distintas partes de la empresa y en el

elemento humano necesario para alcanzar las metas declaradas.

El tener un manual como directriz en la organizacion es de los aspectos
prioritarios, porque permite conocer el funcionamiento interno de la empresa. Y en
el caso de los manuales de puestos, estos, proporcionan con mayor certeza las

funciones que cada integrante tiene.

La empresa televisora CENTRAL TV, acaba de abrir sus puertas en ésta ciudad
de Morelia Michoacan. Por lo tanto, en su organizacion no cuentan con manuales
administrativos, los cuales son de gran utilidad a la hora que se toma la decisién de
iniciar las operaciones de una nueva empresa, por esto se decide tomar como tema

el desarrollo de un manual de perfil de puestos para el area de ventas.

Uno de los manuales administrativos mas importantes es el manual de

puestos, porque en el, sedetalla la ubicacién, requerimientos, autoridad y



responsabilidad de las personas participantes en la empresa.

La propuesta de tema para tesis, es “DISENO DE MANUAL DE PUESTOS DEL

AREA DE VENTAS DE CENTRAL TV”.

Al mismo tiempo este tema se desarrollard con el fin de obtener el titulo de

Licenciada en Administracién de Empresas.

¢Como poder mejorar la organizacion dentro de Qna empresa’?. El hacerlo
requiere un andlisis de los agentes participantes dentro de la misma, como es la
estructura de los departamentos y de las personas gue los integran, el tener un
mejoramiento continuo de todos los procesos de la organizaciéon empresarial tiene
sus implicaciones en los comportamientos organizacionales, en cada aspecto se
reconoce la importancia de dirigir al personal como estructura bdsica de una

empresa.

El desconocer las funciones que cada participante tiene recae en tener que
crear alternativas de solucidn que mejoren la calidad de actuacion de cada uno, Yy

por lo tanto mejoren también el desempefio de las empresas.




[W¥]

Hoy en dia, tener manuales en las empresas es de vital importancia. Estos son
como la médula espinal de una organizacion, porque en ellos se concentra de
manera ordenada y sistematica informacion importante de la misma, como son los
antecedentes, la misidn, visidn, objetivos institucionales, perfiles de puestos,

procesos y todo lo relacionado con la empresa.

En CENTRAL TV no cuentan con un manual de puestos en el area de ventas.
Por lo tanto esto crea un problema ya que en los manuales se concentra toda la

informacion basica que describe las caracteristicas sobresalientes de cada puesto.

Si no se tiene tal manual se pueden tener diversos problemas. Uno de los
principales es la duplicacidn de funciones, puesto que los empleados no saben con
exactitud que es lo que deben de hacer y hasta donde llega su responsabilidad

dentro de la empresa.

Por lo mencionado anteriormente es necesario la creacion de un manual de

perfiles de puestos en el drea de ventas de la empresa CENTRAL TV.

Con la creacion del presente manual existe el reto de poder suministrar

informacion de base a los posibles usuarios acerca de las funciones de cada uno, la



naturaleza y alcance de técnicas que mejoren la calidad del servicio, las ventajas e
inconvenientes de métodos disponibles para un mejor desempefio laboral, al mismo

tiempo tener una mejor sistematizacion del trabajo.

El tema de esta investigacion se realizara en las instalaciones de CENTRAL TV,
en el drea de ventas. Designado con el nombre : “DISENO DE MANUAL DE PUESTOS

DEL AREA DE VENTAS DE CENTRAL TV”.

Como CENTRAL TV es una empresa que va iniciando, ain no se han
desarrollado los manuales necesarios para el buen funcionamiento de la misma. Por
lo cual se requiere la estructuracién y disefio de los mismos, que facilite el mejor

desempefio laboral de quienes trabajan en ella.

Suministrar la informacion necesaria para que los empleados conozcan la
naturaleza de su puesto, la aclaracion de funciones, de autoridad vy

responsabilidades, serd la facilidad que proporcione éste manual.

El proceso a seguir serd un DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL, ya que se

desarrollara dentro de la empresa, especificamente en el drea de ventas. Utilizando
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la entrevista y la aplicaciéon de cuestioriarios a los altos ejecutivos del area y

responsables del departamento de ventas.

El hacer investigacion de campo, proporcionara datos reales del trabajo que

se pretende realizar.



CAPITULO

1 ENFOQUE A LOS
RECURSOS HUMANOS



Desde ya hace varios afios han existido en el mundo, estudiosos en el area
administrativa que han implantado sus investigaciones con el objeto de mejorar la
organizacion de las empresas. Hoy en dia se sabe que para que una organizacion
funcione eficientemente debe de contar con diversos instrumentos administrativos

entre los cuales se encuentran los manuales.

1.1 Taylor (Administracion cientifica)

Taylor quien fuera un ingeniero industrial estadounidense nacido en Filadelfia
(1856 — 1915) y fundador de la administracidén cientifica, la cual, atrajo muchos
seguidores, tratd de desarrollar métodos para organizar el trabajo tomando en

cuenta materiales, herramientas vy las habilidades personales.

La preocupacién por crear una ciencia de la administraciéon comenzé con la
experiencia concreta e inmediata del trabajo de los obreros y el énfasis en las tareas.
Se buscaba incrementar la productividad de la empresa mediante el aumento de la

eficiencia en el nivel operacional.

En la administracion cientifica la atencion se centra en el método de trabajo,
en los movimientos necesarios para la ejecucién de una tarea, y en el tiempo que

lleva la ejecucién de la misma. Tal orientacidn permite la especializacién del obrero y



la reagrupacion de los movimientos, operaciones, tareas, cargos, etc. El énfasis en las

tareas es la principal caracteristica de la administracion cientifica.

Taylor contribuyd al hecho de haber sido el primero en hacer un analisis
completo del trabajo, de los tiempos y movimientos, de haber establecido

estdndares precisos de ejecucion, entrenado al obrero y especializando al personal.

Taylor comprobd que, en todos los oficios, los obreros aprendian la manera-de
ejecutar sus tareas observando a sus compaferos vecinos. Notd que eso originaba
diferentes maneras y métodos de hacer una misma tarea en cada oficio, y una gran

variedad de instrumentos y herramientas diferentes de cada operacion.
Algunos puntos importantes de los que habla Taylor son los siguientes:*

o Dice que los empleados deben ser distribuidos cientificamente en servicios o
puestos de trabajo donde los materiales y las condiciones laborales sean
adecuadas, para que las normas pueaan cumplirse.

o Los empleados deben ser entrenados cientificamente en la ejecucién del servicio
0 la tarea para perfeccionar sus aptitudes, de modo que se cumpla la produccién

normal.

! Idalberto Chiavenato. “INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION” p.52



La administracion cientifica intento sustituir métodos empiricos y rudimentarios
por métodos cientificos en todos los oficios, recibid el nombre de Organizacion

Racional del Trabajo (ORT).?

Para Taylor el obrero no cuenta cén la capacidad ni formacion ni medios para
analizar cientificamente su trabajo y determinar racionalmente cudl es el método o
proceso mas eficiente. Con la administracion cientifica se reparten las
responsabilidades: la administracién (gerencia) se encarga de la planeacién (estudio
minucioso del trabajo del obrero y el establecimiento del método de trabajo) y la
supervision (asistencia continua al trabajador durante la produccion), mientras el

trabajador simplemente ejecuta el trabajo.

Algunos de los aspectos de la ORT que son importantes mencionar por el

estudio que se lleva a cabo son:

1. Analisis del trabajo y estudio de tiempos y movimientos. Esto es la
divisién y subdivision de todcs los movimientos necesarios para la eiecucion de
las diversas operaciones de una tarea. Al observar metddica y pacientemente
la ejecucidon de cada operacidn a cargo de los obreros, Taylor vio la posibilidad
de descomponer cada tarea y cada operacién de la misma en una serie

ordenada de movimientos mas sencillos. Los movimientos indtiles eran

? Idalberto Chiavenato. “INTRODUCCION A LA TEORIA GENRAL DE LA ADMINISTRACION” p. 55
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eliminados, mientras que los Utiles eran simplificados, racionalizados o
fusionados con otros movimientos para que el obrero economizara tiempo vy

esfuerzo.

Algunos de los objetivos del estudio de tiempos y movimientos son:
¢  Adaptacion de los obreros a la propia tarea.
. Mayor especializacion de las actividades.

. Establecimientos de normas bien detalladas para ejecutar el trabajo.

Estudio de la fatiga humana. Para Gilbreth, el estudio de los movimientos
tiene triple finalidad: evitar los movimientos indtiles en la ejecucién de una
tarea; ejecutar con la mayor economia posibie —desde el punto de vista
fisioldgico- los movimientos Utiles; dar a los movimientos seleccionados una

secuencia apropiada (principios de economia de movimientos).

Se considera que la fatiga reduce la eficiencia. Para disminuir la fatiga Gilbret
propuso algunos principios de economia de movimientos que pueden

clasificarse en tres grupos:

1. Relativos al uso del cuerpo humano.
2. Relativos a la distribucion fisica del sitio de trabajo.

3. Relativos al desempefio de las herramientas y del equipo.
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Division del trabajo y especializacion del obrero. Una de las
consecuencias del estudio de tiempos y movimientos fue la division del trabajo
y la especializacion del obrero con el fin de elevar su productividad. Al
comprobarse que el trabajo puede ejecutarse mejor y de manera mas
economica mediante la subdivision de<tareas, se llegd a la conclusién de que el
trabajo de cada persona deberia, en la medida de lo posible, limitarse a la

ejecuciéon de una sola tarea especifica y sencilla.

Disefio de cargos y tareas. El primer intento por definir y establecer
racionalmenté los cargos y tareas desempefadas por las personas se dio con
la administracion cientifica, aspecto que Taylor fue pionero. La tarea en este
punto es: “toda actividad ejecutada por alguien en desarrollo de su trabajo
dentro de la organizacién. La tarea constituye la menor unidad posible dentro
de la division del trabajo en una organizacion”. El cargo es: " el conjunto de

tareas ejecutadas de manera ciclica o repetitiva”. El disefiar un cargo es:

“especificar su contenido (tareas), los métodos de ejecutar las tareas y las
relaciones con los demés cargos existentes”. El diseno de cargos es “el proceso
mediante el cual éstos se crean, se proyectan y se combinan en otros cargos

para la ejecucion de tareas mayores”. 3

3 Idalberto Chiavenato “INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION™ P. 60



Condiciones ambientales de trabajo, como iluminaciéon, comodidad y
otros. Las condiciones de trabajo que mas preocuparon a los ingenieros de la
administracion cientifica fueron:

e Adecuacion de instrumentos y herramientés de trabajo y de equipos de
produccion para minimizar el esfuerzo del obrero y la pérdida— en la
ejecucién de la tarea.

« Mejoramiento del ambiente fisico del trabajo, de manera que el ruido, la
falta de ventilacion, iluminacién y comodidad general en el trabajo no
reduzcan la eficiencia del trabajador.

o Disefio de instrumentos y equipos especiales para cargos especificos con
transportadores, clasificadores, contadores y otros elementos para reducir

movimientos innecesarios.

Estandarizacion de métodos y de maquinas. “La estandarizacion es la
aplicacion de patrones en una organizacién o sociedad para obtener
uniformidad y reducir costos.” En la administracién cientifica, la
astandarizacién se convierte en una preocupacidon constante por la obtencidn
de la eficiencia. La estandarizacién puede conducir a la simplificacion, en la
medida en que la uniformidad obtenida reduzca la variabilidad y las

excepciones que complican las actividades.

* Idalberto Chiavenato “INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION” p. 65
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7. Supervision funcional. La especializacion del obrero debe estar
- acompanada por la especializacion de la autoridad. La supervision funcional es

la existencia de diversos supervisores especializados en determinada area, con
autoridad funcional (relativa solamente a su especialidad) sobre los mismos

subordinados.

La administracién funcional consiste en dividir el trabajo de manera que cada
hombre, desde el asistente hasta el superintendente, tenga que ejecutar la
menor variedad posible de funciones. Siempre que sea posibie, el trabajo de

cada empleado deberd limitarse a la ejecucion de una sola funcién.

En sus diversas investigaciones Taylor, se dio cuenta de que poner a la
persona adecuada en el trabajo adecuado podia lograr los objetivos planteados,
haciendo que los trabajadores siguieran sus instrucciones con exactitud vy

motivandolos al mismo tiempo con incentivos econdmicos.

Esto se podria decir que es un inicio de los manuales de puestos, ya que,
Taylor de alguna manera decia cudles eran las funciones que deberfa realizar el
empleado en el puesto asignado, esto tomando en cuanta las habilidades poseidas
por el trabajador. Taylor buscaba que las condiciones de trabajo fueran dptimas para

que la produccion saliera bien.



1.2 Favol (Teoria Clasica)

El francés Henri Fayol nacido en Constantinopla (1841 - 1925), es
posiblemente el autor mas distinguido en el campo administrativo. Fayol desarrolld la
llamada Teoria Clasica la cual se distinguia por el énfasis en la estructura que debe

tener una organizacion para lograr la eficiencia.

En la Teoria Clasica se parte del todo organizacional y de su estructura para
garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas, sean ellas drganos
(secciones, departamentos, etc.), o personas (ocupantes de cargos y ejecutantes de

tareas).

Fayol parte de la concepcion de que toda empresa puede ser dividida en seis

grupos de funciones:

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes o servicios de la
empresa

2. Funciones comerciales, relacionadas con la compra, la venta o el intercambio.

3. Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de capitales.

4. Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de los

bienes y las personas.



5. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras cinco
funciones por parte de la direccién. Las funciones administrativas coordinan y
sincronizan las demds funciones de la empresa, y estdn siempre por encima de

ellas.

Se puede decir que con Fayol se avanzé mas en el proceso de dividir las
tareas de los trabajadores. El decia - “Para que una organizacién pueda estudiarse de
manera racional es de suma importancia que en ella exista la division del trabajo v la

correspondiente especializacion de las partes (6rganos) que la constituyen.”

Fayol percibid0 muy tempranamente que todas las tareas deben estar
debidamente planificadas, organizadas, dirigidas, coordinadas y controladas desde los

altos cargos administrativos.

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

» Organizar: Construir las estructuras material y social de la empresa.

e Dirigir: guiar y orientar al personal

o Coordinar: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos colectivos.
 Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las

ordenes dadas.

3 [daiberto Chiavenato “INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION” P. 109.
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Fayol establecid 14 principios generales de los cuales se toman como

referencia para nuestro estudio los siguientes:

1. Division del trabajo. El cual consiste en la especializacion de tareas y de las
personas para aumentar la eficiencia. El trabajo debe organizarse de tal forma
que permita esa especializacion, para producir mas y mejor con el mismo

esfuerzo. Aqui se le debe indicar a cada quien el trabajo que debe realizar.

2. Orden. Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Es el orden material
y humano. Es de suma importancia colocar a los trabajadores en el puesto
adecuado, siguiendo las habilidades que poseen para que el trabajc sea

realizado de manera eficiente y por lo tanto el empleado se sienta satisfecho.

3. Estabilidad en el empleo. El empleado debe de sentir seguridad en el
trabajo. Por lo tanto si el empleado sabe lo que tiene que hacer y esto ademas
se le presenta por escrito como sucede en los manuales de puestos, éste se
debe de sentir seguroc con lo que estd haciendo. Cuanto mas tiempo
permanezca una persona en un cargo, tanto mejor, porque va conociendo

mejor su trabajo y asi se logra la especializacion del mismo.
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4. Unidad de mando. Cada empleado debe recibir drdenes de un solo suparior.
Es el principio de la autoridad Unica, porque si el empleado tiene muchos jefes

puede tener confusiones respecto a como debe de desarrollar su trabajo.

Tomando como referencia éstos 2 autores, se puede decir que es de suma
impertancia decirle al empleado qué y como debe de desempefiar el puesto al cual es
asignado, las habilidades, conocimientos, aptitudes que necesita para desempefar el

mismo.

Se analizd que para que un empleado se sienta satisfecho debe de estar
colocado en el lugar adecuado, en el cual pueda desarrollar todas sus capacidades.
Por esto si la empresa cuenta con manuales de puestos sabrd donde poner al

empleado para que éste de los resuitados esperados.

Por lo tanto para que una organizacidn se desempefe de forma eficiente debe
de contar con manuales de organizacién donde vayan implicitos los objetivos de la
empresa, hacia donde van, quienes son, que ofrecen a la sociedad, sus valores, los
cuales se verdn reflejados en los empleados, todo esto también con el objetivo de

que el empleado se sienta parte importante de la empresa en la cual labora.
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1.3 Enfoque humanistico

Es muy importante también hacer referencia a lo que es el enfoque
humanistico de la administracion, el cual, promueve una verdadera revolucion
conceptual en la teoria administrativa: si antes el énfasis se hacia en las tareas (por
parte de la administracion cientifica) y en la estructura organizacional (por parte de la
teorfa cldsica de la administracion), ahora se hace en las personas que trabajan o

participan en las organizaciones.
El enfoque humanistico aparece con la teoria de las relaciones humanas. Su
nacimiento fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principaimente de

la psicologia del trabajo, la cual se orientd a dos aspectos basicos:

del trabajo v adaptacion del trabajador al trabajo. Esto era la

verificacién de las caracteristicas humanas que exigia cada tarea por parte de
su ejecutante, y a la seleccién cientifica de los empieados, basada en esas

caracteristicas.

2. Adaptacién del trabajo al trabajador. Mas que nada era el estudio de la
personalidad del trabajador y del jefe, el estudio de la motivacién y de los
incentivos de trabajo, del liderazgo, de las comunicaciones, de las relaciones

interpersonales y sociales dentro de la organizacién.



La teoria de las relaciones humanas (tamtién denominada escuela humanistica
de la administracién), desarrollada por Elton Mayo y sus seguidores, fue
bdsicamente un movimiento de reaccién y de oposicién a la teoria clasica de la

administracion.

Las principales causas del surgimiento de la teoria de las relaciones humanas

son:
1. Necesidad de humanizar y democratizar la administracion, liberandola de los
conceptos rigidos y mecanicistas de la teoria cldsica y adecudndola a los
nuevos patrones de la vida del pueblo estadounidense. En este sentido, la
teoria de las relaciones humanas se convirtid en un movimiento tipicamente
estadounidense dirigido a la democratizacién de los conceptos administrativos.
2. El desarrollo de las llamadas ciencias humanas, en especial de la psicologia y

la sociologia, asi como su creciente influencia intelectual y sus primeros
intentos de aplicacion a la organizacién industrial. Las ciencias humanas
vinieron a demostrar, de manera gradual, lo inadecuado de los principios de la

teoria clasica.



3. Las conclusiones del experimento Hawthorne, llevado a cabo entre 1927 y
1932 bajo la coordinacién de Elton Mayo, pusieron en jaque los principales

postulados de la teoria clasica de la administracion.

Mayo y sus colaboradores verificaron que la esﬁecializacién extrema, no
garantizaba mas eficiencia en la organizacién. A partir de esas conjeturas, se
evidencid que el contenido y la naturaleza del trabajo influyen grandemente en la
moral del trabajador. Los trabajos simples y repetitivos tienden a volverse mondtonos
y mortificantes, lo cual afecta de manera negativa las actitudes del trabajador y

reduce su eficiencia y satisfaccion.

Las conclusiones iniciales del experimento Hawthorne introducen nuevas
variables en el ya enriquecido diccionario de la administracion: la integracion social y
el comportamiento social de los trabajadores, las necesidades psicolégicas y
sociales... la importancia del contenido de los cargos y tareas para las personas que

los desempefian vy las ejecutan, respectivamente.

En la escuela humanista no se preocupan tanto por el disefio del cargo sino
por lo que el cargo le pueda ofrecer al empleado. Que éste se sienta satisfecho con lo
que esta realizando, que se encuentre en condiciones de trabajé optimas para que el

empleado sea mas productivo.



CAPITULO

ESTRUCTURA
2 ORGANIZACIONAL



2.1 Escuela estructuralista.

Otra escuela fue la estructuralista la cual es el estudio de la organizacidn,

en cuanto a estructuras de autoridad.

Fs importante tomarla en cuenta porque uno de los puntos clave para realizar
los manuales de puestos es disefiar el organigrama del drea que se piensa analizar.
Asi, se hard mas facil identificar la jerarquia de la organizacidn, procurando hacer

mas facil la lectura para los usuarios de la informacidn de los manuales.

Max Weber, famoso socidlogo aleman analizd de una manera profunda a las
organizaciones, creando asi el concepto de burocracia que para él era: “la

racionalizacion de la actividad colectiva”®

Al igual que Fayol, para Max Weber, era importante tener una especializacion
en el trabajo, al mismo tiempo que dividir el trabajo para lograr asi la méxima
eficiencia. Los empleados sabian que era lo que debian hacer, y poco a poco,

conocian mas su trabajo, logrando asi la especializacion del mismo.

Es muy importante darle a conocer al trabajador como debe de realizar sus

tareas, hacerle saber qué es lo que se espera de él, asi, se sentird mas seguro de

® Sergio Hernandez y Rodriguez. “INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION™ Pag. 135



que su trabajo esta bien hecho. Por esto es importante realizar manuales de puestos

en las organizaciones, para que no existan dudas sobre el trabajo a realizar.

Por otro lado los trabajadores deben saber quién es su autoridad, a quién
deben reportar, con quién se deben comunicar en caso de conflictos u otros asuntos.
Por esto se debe de contar con un organigrama para saber en qué nivel se

encuentra el subordinado.

Weber, en su modelo ideal de la burocracia toma en cuenta la jerarquia de la
autoridad. Para él todo empleado inferior debe estar sujeto al control y supervision

del superior.

“Los puestos deben ser estructurados de manera que permitan a los
empleados utilizar plenamente sus talentos y sus energias. La estructuracién también
debe hacer posible que obtengan satisfaccion de su trabajo y una sensacién de

identificacién tanto con él como con la organizacién.”

Segun Weber la burocracia tiene las siguientes caracteristicas principales:
L. Caracter legal de las normas y reglamentos. La burocracia es una

organizacién unida por normas y reglamentos previamente establecidos por

7 Chrudery/Sherman “ADMINISTRACION DE PERSONAL” Pag. 43
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escrito. Esto quiere decir que se basa en una especia de legislacion propia que
define con anticipacién cdmo debera funcionar la organizacién burocratica.
Caracter formal de las comunicaciones. La burocracia es una organizacion
unida por cominicaciones escritas,. Las reglas, decisiones y acciones
administrativas se formulan y registran por escrito.- De ahi el caracter formal
de la burocracia: todas las acciones y procedimientos se encaminan a
garantizar la comprobacién y documentacién adecuadas.

Caracter racional y division del trabajo. La burocracia se caracteriza por
la divisidon sistematica del trabajo, en aras de la racionalidad, es decir, se
adapta a los objetivos por alcanzar: la eficiencia de la organizacién. De alli el
aspecto racional de la burocracia.

Impersonalidad de las relaciones. La distribucion de actividades es
impersonal, es decir, se desarrolla en términos de cargos y funciones, y no de
las personas involucradas.

Jerarquia de la autoridad. La burocracia establece los cargos segun el
principio de jerarquia. Cada cargo inferior debe estar bajo el control y la
supervisién de un superior. Ningun cargo queda sin control o supervision.
Rutinas y procedimientos estandarizados. La burocracia fija reglas y
normas técnicas para el desempefio de cada cargo. Quien desempefia el cargo
no puede hacer lo que quiera, sino lo que la burocracia le impone. Las reglas y

normas técnicas regulan la conducta de quien ocupa cada cargo, cuyas
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actividades deben ejecutarse de acuerdo con las rutinas y procedimientos
fijados por aquéllas.

Competencia técnica y meritocratica. La burocracia basa la seleccion de
las personas en el mérito y la competencia técnica, y no en preferencias
personales. La admision, transferencia y promocion de funcionarios se
fundamentan en criterios de evaluacion y clasificaciéon validos para toda la
organizacion, y no en méritos particulares y arbitrarios.

Especializacion de la administracion, que se independiza de los
propietarios. Los administradores de la burocracia no son los duefios o
propietarios de la empresa. El dirigente no es necesariamenté el duefio del
negocio ni un gran accionista de la organizacion, sino un profesional
especializado en administracion. Con la burocracia surge el profesional que se
especializa en dirigir la organizacién, y se produce el retiro gradual del
capitalista de la gestion de los negocios, diversificando a cambio sus
inversiones financieras.

Profesionalizaion de los participantes. La burocracia se caracteriza por la
profesionalizacion de sus participantes. Cada funcionario de ia burocracia es un
profesional, por las siguientes razones:

Es un especialista. cada funcionario estd especializado en las actividades de su
cargo.

Es asalariado: los funcionarios de la burocracia participan en la organizacion vy,

por ello, reciben salarios correspondientes al cargo que ocupan.
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Ocupa un cargo. el funcionario de la burocracia ocupa un cargo.

Es nominado por un superior jerdrquico. el funcionario es un profesional
seleccionado y escogido por su competencia y capacidad, nombrado
(contratado), evaluado, ascendido o despedido de la organizacion por su
superior jerarquico. '

Su mandato es por tiempo indeterminado.

Hace carrera dentro de la organizacion: si un funcionario demuestra méritos,
capacidad y competencia, puede ser promovido a cargos superiores.

No tiene la propiedad de los medios de produccion y administracion: el
administrador maneja la organizacion en nombre de los propietarios, mientras
que el empleado, para trabajar, necesita las maquinas y los equipos provistos
por la organizacion.

Es fiel al cargo y se identifica con /os objetivos de la empresa.

Las organizaciones burocrdticas son dirigidas cada vez mas por
administradores profesionales.

Completa prevision del funcionamiento. El objetivo de la burocracia es
prever el comportamientc de sus miembros. El modelo burocratico de Weber
parte de la suposicion de que el comportamiento de los miembros de la
organizacion es perfectamente previsible: todos los funcionarios deberdn
comportarse de acuerdo con las normas y reglamentos de la organizacién

para que ésta alcance la maxima eficiencia posible. En la burocracia, todo se



establece con el fin de prever con anticipacion todas las situaciones y rutinizar su

ejecucion para que el sistema alcance la maxima eficiencia.

Los principios de administracion cientifica propuestos por Taylor sirvieron para
precisar y estandarizar los puestos de la gente. Asi los trabajadores sabian como

debian hacer su trabajo.

Henri Fayol definid las funciones universales que desempefian todos los
gerentes y los principios que constituyen una buena practica de la administracion.
Divisién del trabajo, orden, estabilidad en el empleo y unidad de mando, son los

propuestos para éste trabajo.

Elton Mayo se preocupd mas por las personas que ocupaban los cargos y que

éstas se sintieran satisfechas y motivadas que por el cargo en si.

Max Weber desarrolld una teoria de estructuras de autoridad y describid la
actividad organizacicnal con base en las relaciones de autoridad. Dandose cuenta asi

de lo importante que es la jerarquia en las organizaciones.

Después de Weber existieron otros estudiosos en cuanto a la escuela
estructuralista que es necesario nombrar, ya que, también hicieron aportaciones que

seran de utilidad para nuestro estudio.




Renate Mayntz, sociGlogo aleman, considera que las empresas pueden ser

estructuradas basandose en 3 formas:

1. Organizaciones estructuradas jerdrquicamente: aqui, la cabeza toma las
decisiones, encaminadas hacia sus objetivos.

2_. drganizaciones estructuradas democraticamente: Las decisiones se toman por
lo que diga la mayoria.

3. Organizaciones estructuradas por autoridad técnica: Las personas actian

basadas en sus conocimientos técnicos.

Amitai Etzioni, socidlogo estadounidense, también aportd mucho a la
administracidon en la escuela estructuralista, €l analiza a las organizaciones, las divide

en 4 tipos:

» Coactivas: La cabeza de la organizacion ejerce todo el poder.
« Utilitarias: Su Unico objetivo es el lucro.
o Normativas: Ofrecen recompensa por pertenecer a ella.

« Mixtas: Tienen aigo de 2 0 mas de las anteriores.

Segln Etzioni, las organizaciones presentan las siguientes caracteristicas:



« Divisién del trabajo y asignacién de poder y responsabilidades: de acuerdo con
una planeacién intencional, con el fin de intensificar el logro de los objetivos
especificos.

« Centros de Poder: controlan los esfuerzos combinados de la organizacion y los
dirigen hacia sus objetivos. Eso_s centros de poder necesitan reexaminar
continuamente el desempefio de la organizacicn y, cuando sea necesario
reorganizar su estructura, con el fin de aumentar su eficiencia.

o Sustitucion de personal: las personas cuyo desempefio es poco satisfactorio
pueden ser despedidas o sustituidas por otras personas para realizar su tarea.
La organizacién también puede recombinar su personal mediante

transferencias y ascensos.

Los estudiosos tratados anteriormente han aportado diversas cosas que seran
de utilidad para la investigacion a desarroifar. Contribuyen a un mejor conocimiento

de las estructuras organizacionales.

2.2 Estructura Organizacionai

La Estructura indica la relacién, disposicidon organica, arreglo,
estratificacion jerarquica, es decir, denota la forma en que se ordena y se disponen

las partes de un todo.
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La Organizacién consiste en dotar de una estructura, de un plan o de un
modo de funcionamiento con el fin de suministrar los medios para que el personal

desemperie sus funciones.

Con base en lo anterior se concluye que entre organizacidén y estructura,
existen lazos estrechos, hasta el punto en que ambos términos se unen en la

expresidn Estructura Organizacional.

La estructura organizacional es, “cdmo las tareas de trabajo son

formalmente divididas, agrupadas y coordinadas”.®

La estructura organizacional representa la descripcion ordenada de unidades
administrativas de una empresa en funcion de sus relaciones de jerarquia. Esta
descripcidn de la estructura organizacional debe corresponder a la representacion
grafica del organigrama, tanto en lo que se refiere al titulo de las unidades orgénicas

como de su nivel jerarquico.

La estructura de la organizacion se crea para realizar las funciones y las
actividades, y con el fin de cumplir los deberes y las responsabilidades de los

componentes sociales de la organizacidn. A través de esa estructura se delega la

® Stephen P. Robbins, “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL”. P.478



autoridad, se asignan las responsabilidades y, en furicion de éstas, se establecen los

distintos niveles jerarquicos.

La falta de una adecuada estructura organizacional crea problemas vy
dificultades tales como: conflictos de autoridad, duplicidad de mando, falta de orden,
indisciplina, improductividad .del trabajo, conflictos de jerarquia, duplicidad de
funciones, superposicién de autoridad y responsabilidad, entre otras, que no permiten

que la direccién de desenvuelva de manera racional.

La creacion de una organizacion responde a la necesidad de alcanzar algun
propdsito que los individuos no pueden lograr trabajando de manera independiente,
pero que si pueden lograr formando grupos de dos o més personas que trabajen en
forma participativa y coordinada. A ésta segunda forma de trabajar se le denomina
sinergia, y se produce como resultado de la divison del trabajo que es la piedra

angular de la accién de organizar.

La divisién del! trabajo puede definirse como la separacién y delimitacidn
de las actividades, con el fin de realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia
y el minimo esfuerzo, lo cual da lugar a la especializacidn y perfeccionamiento en el

trabajo.’

? J. Rodriguez Valencia, “COMO ELABORAR Y USAR LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS” P. 17



(W8]
(V8]

La division dei trabajo es la base gque permite determinar las distintas
actividades que se van a realizar, asi como los deberes y las relaciones que existan

entre ellas.

En el estudio a tratar, que es el "DISENO DE MANUAL DE PUESTOS PARA EL
AREA DE VENTAS DE CENTRAL TV, se tendrd que definir una estructura
organizacional, pero, esto es en el drea de ventas, ya que, es el lugar donde se

desarrollara el manual.

A la hora de desarrollar una estructura organizacional, se necesitan seis

elementos clave a tratar. Estos son:*°

 Especializacién del trabajo: Es el grado en el cual las tareas de la organizacion,

en este caso del drea de ventas, se subdividen en puestos separados.
« Departamentalizacidon: La base con la cual se agrupan los trabajos.

e Cadena de mando: Es una linea continua de autoridad que se extiende desde

la parte superior de la organizacion hasta la Ultima posicion y aclara quién

reporta a quién.

1% Stephen P. Robbins, “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL”, P. 478-487



e Tramo de control: Numero de subordinados qgue un gerente puede dirigir

eficaz y eficientemente.

o Centralizacién: Se define como la concentracidn del proceder y la autoridad en

los altos directivos de una organizacién. Es el grado en el que la toma de
decisiones se centra en un solo punto de la organizacion, que es el nivel

jerdrquico mas alto.

o Descentralizacion: La toma de decisiones se delega a los empleados de bajo

nivel. Una descentralizacion total significa que cualquier trabajador tendria el
poder necesario para realizar sus tareas sin consultar a su superior para cada

detalle.

o Formalizacién: Grado en el que los puestos dentro de una organizacion se

hallan estandarizados.

2.2.1 Departamentalizacion

Es importante ampliar el tema de departamentalizacion, porque el manual

de puestos se llevara a cabo en el drea de ventas y es de suma importancia decir cuét

es el tipo de departamentalizacion que presenta.



Departamentalizacion “proceso en el cual una organizacion es dividida
estructuralmente, combinando trabajos de departamentos de acuerdo a alguna base

0 caracteristica compartida”.*!

Tipos de Departamentalizacion:

1. FUNCIONAL

Es la agrupacién de actividades o funciones principales. Divisidn interna del trabajo
por especialidad. Autodesarrollo de los conocimientos especializados, aprovecha su

propia experiencia.

Ventajas: Mayor utilizacidon de personas especializadas y recursos. Es adecuada para

actividades continuas, rutinarias y establecidas a largo plazo.

Desventajas: Cooperacion interdepartamental minima. Contraindicada en

circunstancias ambientales imprevisibles y cambiantes.

2. DE PRODUCTOS O SERVICIOS

Agrupacién por resultados, en cuanto a productos o servicios. Divisidén del trabajo por
lineas de productos o servicios. Enfasis en los productos o servicios. Orientacion hacia

resultados.

"1 Gibson, Ivancevich, Donnelly, “LAS ORGANIZACIONES”, p. 374



Ventajas: Definicion de la responsabilidad por productos o servicios, lo cual facilita la

evaluacion de los resultados. Mejor coordinacion interdepartamental.
Desventajas: Disminucion de la especializacion. Alto costo operacional por la
duplicacion de las especialidades. Contraindicada en circunstancias estables vy

rutinarias. Enfasis en la coordinacion en detrimentn de la especializacion.

3. GEOGRAFICA O TERRITORIAL

Agrupacion conforme a la localizacién geografica o territorial. Enfasis en la cobertura

geografica.

Ventajas: Mayor adaptacion a las condiciones locales o regionales. Fija

responsabilidades, facilitando la evaluacién.

Desventajas: Disminuye la coordinacidn (planeacidn, ejecucidon y control) de la

organizacién en conjunto. Disminucidn de la especializacion.

4. POR CLIENTES

Agrupacion conforme al tipo o el volumen de la clientela o los compradores. Enfasis

en el cliente.



Ventajas: Motiva la organizacion para satisfacer ias demandas de los clientes. Ideal

cuando en negocio depende del tipo o el volumen de la clientela.

Desventajas: Vuelve secundarias las demas actividades de la organizacion.

5. POR PROCESO
Agrupacién por fases del proceso, el producto o la operacidn. Enfasis en Ia

tecnologia utilizada. Orientacion hacia adentro.

Ventajas: Mejor arreglo fisico y asignacién racional de los recursos. Utilizacion

economica de la tecnologia.

Desventajas: Contraindicada cuando la tecnologia sufre cambios y se desarrolla

constantemente. Falta de flexibilidad y adaptacién a los cambios.

6. POR PROYECTOS

Agrupacion en funcidn de las salidas ¢ resultados de uno o mas proyectos. Reguiere
estructura organizacional flexible y adaptable a las circunstancias del proyecto.

Requiere alto grado de coordinacion entre los drganos para cada proyecto.
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Ventajas: ideal cuando la concentracién de recursos es grande y provisional y cuando
el producto es de gran tamafio. Orientada hacia resultados concretos. Adaptacion al

desarrollo tecnoldgico. Ideal para productos altamente complejos.

Desventajas: concentra personas y recursos en cada proyecto provisional. Al final de
un proyecto hay incertidumbre en cuanto a otros proyectos. Angustia de los

especialistas en cuanto a su propio futuro.

2.2.2 Graficas de Organizacién

Para visualizar las principales relaciones de la organizacidn formal nos
podemos auxiliar de los organigramas. Un organigrama consiste en una forma
grafica que muestra las funciones principales, la relacién basica que existe entre ellas,

los canales de autoridad formal a quién tiene autoridad formal sobre quién.

Contenido del organigrama:

Debe contener basicamente los siguientes datos:

e Titulos o descripcién concentrada de las actividades (nombre del organismo vy la
funcion que se define)
o Nombre de la persona que elabord el organigrama.

o Lugary fecha de la elaboracién.



 Autorizacidn del organigrama (de la alta direccion y del responsable de la funcion)

o Explicacidn de la simbologia utilizada (linea de coordinacion, asesoria, etc.).

Clasificacion de los organigramas:

Clasificacion de los oraanigramas de acuerdo a su contenido:

CLASIFICAION

SUBCLASIFICACION

DESCRIPCION

CONTENIDO

Estructurales

Funcionales

Integracién de puestos

Muestran solo la estrucura
administrativa del organismo.

Indican, ademas de las
unidades y sus relaciones,
las principales funciones
de los departamentos.

Destaca dentro de cada
unidad los diferentes puestos
establecidos, asi como el
nimero de plazas existentes
y requeridas.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

DIRECCION
GENERAL

!
il
[orecions |
T
[ ] [ 1

I 1
l Departam ento} I Departam entol l Departam ent'o| [Departamento_} l Departamento] lDepartamento |

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

DIRECCION

GENERAL

1. Cumplir acuerdos de la junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de programas

3. Coordinar a las direcciones.

DIRECCION DIRECCION
TECNICA FINANCIERA
1. BEvaluar y controlar la 1. Obtener los resuitados
aplicacion y desarrollo necesarios.
De los programas.

2, Formular el programa 2. Formular el programa

anual de actividades ' anual de actividades.




OKGANIGRAMA DE INTEGRACION DE PUESTOS

E R

Direccidn general 4| 4

Director 1 1

Auxiliar 1 1

Secretarias 2 2
E R E R
Director A 5 5 Director B 5 7
Director 1 1 Director 1 1
Analista 2 2 Analista 2 4
Secretarias 2 2 Secretarias 2 2

E = Existentes R = Requeridos nombre de la persona

Clasificacién de organigramas de acuerdo con su dmbito de aplicacion:

CLASIFICACION

SUBCLASIFICACION

DESCRIPCION

Por su ambito
de aplicacion.

Generales.

Especificos.

Presentan toda la organi-
Zacién y sus interrelacio-
nes; se llaman también
carta maestra.

Representan la organi-
zacion de un departa-
mento o seccion de una
empresa.
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ORGANIGRAMA GENERAL

DIRECCION
GENERAL
I
! ] L
Gerencia Gerencia Gerencia
A B C

I Direccién ] l Direccidén l l Direccioéon ] I Direccion ] | Direccién l l Direccién ]

ORGANIGRAMA ESPECIFICO

GERENCIA A
]

I

Direccién

]

]

Direccion

|

] |

]

Departamento

Departamento Departamento

Departamento
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Clasificacion de organigrarias de acuerdo a su presentacion:

CLASIFICACION

SUBCLASIFICACION

DESCRIPCION

Por su
presentacion.

Verticales

Horizontales

Mixtos

De bloque

Circular

Presentan a las unida-
des ramificadas de arri-
ba hacia abajo, con el ti-
tular en el nivel

Representan a las uni-
dades ramificadas de iz-
quierda a derecha, con
el titular en el extremo
quierdo.

Representan a la estruc-
tura mediante combina-
ciones verticales y hori-
zontales.

Son una variante de los
verticales y sirven para
representar un mayor
numero de unidades en
espacios.

Representan a los nive-
les jerarquicos desde el
centro hacia la periferia.




ORGANIGRAMA VERTICAL
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ORGANIGRAMA HORIZONTAL
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ORGANIGRAMA MIXTO

1 L1

Para poder disefiar un manual de puestos es necesario establecer lo que es la

misidn, vision, objetivos, organigrama, etc., del area de ventas de CENTRAL TV.

2.3 Planeacion

Para realizar lo anterior es necesario recurrir a lo que es la Planeacidn, ya
que, a través de ella es posible determinar claramente a dénde quiere ir [a empresa,
de tal manera que partiendo de donde se encuentra pueda fijar los objetivos

necesarios para lograr su mision.

Hay 3 tipos de planeacion:
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1. Planeacion estratégica: es la planeacion mas amplia de la organizacion
2. Planeacidn tactica: planeacidn efectuada en los departamentos.

3. Planeacién operacional: planeacidn de cada tarea o actividad.

Las empresas no trabajan sobre la base de la improvisacion. En ellas casi todo
se planea con anticipacion. La planeacion es la funcidn administrativa que determina
por anticipado cudles son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse

para conseguirlos.

La planeacion es un proceso que empieza por definir los objetivos y los planes

para alcanzarlos. Los objetivos son los resultados futuros que se espera alcanzar.

La misidén de las empresas es, “la razén de ser de un organismo social; es la
justificacién de su existencia, fundamentalmente social”.!> Es un enunciado que

refelja el objetivo fundamental de la empresa.

La vision, es adonde quiere llegar la empresa. Es a futuro. La vision en los

negocios es sentimiento, es inspiracion, es intuicion.

2 Sergio Hernandez y Rodriguez, “INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION” p. 362
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Cuando se tiene fa misidn vy la vision de la empresa se puede continuar con lo
que es el organigrama, el cual, es una representacion grafica de como esta

conformada la organizacion.

El organigrama es el diagrama que representa la estructura formal de la

empresa. En él aparecen con toda claridad:

o La estructura jerarquica, que define los diversos niveles de la organizacion.
e Los érganos que componen la estructura.
o Los canales de comunicacién que unen los érganos.

e Los nombres de quienes ocupan los cargos (en algunos casos).

El organigrama debe permitir la visualizacion simple y directa de la estructura

de la organizacion.



CAPITULO
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Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara las
actividades a ser realizadas por los miembros de un organismo y la forma en que

deberan realizarse, ya sea conjunta o separadamente.

El principal propdsito de los manuales administrativos es el de instruir al
personal acerca de aspectos como: funciones, relaciones, procedimientos, politicas,

objetivos, normas, etc., para lograr una mayor eficiencia en el trabajo.

Los manuales administrativos deben reservarse para informacién de caracter
estable, respecto a la estructura funcional, la estructura procedimental, aspectos

técnicos, etc.

3.1 Antecedentes

La historiar de los manuales como herramienta en la administracion es
practicamente reciente. Comenzaron a utilizarse durante el periodo de la segunda
Guerra Mundial, aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas
publicaciones en las que proporcionaba informacion e instrucciones al personal sobre
ciertas formas de operar de una organismo ( por ejemplo: circulares, memorandums,

instrucciones internas, etc.). La necesidad de personal capacitado durante la guerra

dio lugar a que se formularan manuales detallados.



Con la creacidn de estos instrumentos fue posible llevar un control tanto del
personal de una organizacion cono de las politicas,  estructura funcional,
procedimientos y otras practicas de organismo de manera sencilla, directa, uniforme

y autorizada.

Los primeros manuales adolecian de defectos técnicos, pero sin duda fueron

de gran utilidad en el adiestramiento de nuevo personal.
Con el transcurrir de los afos los manuales se adaptaron para ser mas
técnicos, claros, concisos y practicos, y comenzaron a aplicarse a diversas funciones

operacionales (produccion, ventas, finanzas, etc.) de las empresas.

3.2 Definicion

Un manual es un documento en el que se encuentra de manera sistematica,
las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad. Es un
instrumento de control sobre la actuacion del personal, pero también es algo mas, ya
que ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida a la estructura organizacional
de la empresa, que de esta manera pierde su caracter nebuloso y abstracto, para

convertirse en una serie de normas definidas.



Los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones referentes a
organizacidn, procedimientos; politicas, antecedentes, aspectos técnicos a direccion.
Las organizaciones modernas han considerado sus estructuras organizacionales,
planteamiento de politicas, practicas de procedimientos, bienvenida al nuevo

personal, como elementos para la acciéon de administrar.

La comunicacién administrativa escrita, las instrucciones, las guias, los
instructivos, los reglamentos, los manuales en forma de documento oficial pueden
considerarse parte del control interno, el cual depende de la magnitud de la
organizacion, de su dinamica o de su crecimiento. Lbs manuales son un medio que
ayuda al personal a determinar por si mismo lo que espera y cuando y como espera

lograrlo.

3.3 Objetivos

En esencia los manuales constituyen un medio de comunicacién de las
decisiones administrativas, por lo tanto, su propdsito es sefialar en forma sistematica

la informacion administrativa.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales

administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:




e Instruir al personal acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.

o Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

o Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y propiciar
la uniformidad en el trabajo.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, y
facilitar su incorporacion a las distintas funciones operacionales.

e Proporcionar informacion basica para la planeacién e implantacién de reformas

administrativas.

3.4 Posibilidades v limitaciones

POSIBILIDADES | Son una fuente permanente de informacion sobre el
trabajo a ejecutar.

e Ayudan a institucionalizar y establecer los objetivos,
politicas, los procedimientos, las funciones, normas, etc.

e Evitan discusiones y malos entendidos de las

operaciones.

o Aseguran la continuidad y coherencia de los

procedimientos y normas a través del tiempo.




Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.
Permiten delegar en forma efectiva, ya que al existir
instrucciones escritas, el seguimiento del supervisor se

puede circunscribir al control por excepcidn.

LIMITACIONES

Si se elaboran en forma deficiente producen serios
inconvenientes en el desarrollo de las operaciones.

El costo de producirlos y actualizarios puede ser aito.

Si no se les actualiza periddicamente pierden efectividad.
Se limitan a los aspectos formales de la organizacién y
dejan de lado los informales, qﬁe también son muy
importantes.

Si se sintetizan demasiado pierden su utilidad; pero si

abundan en detalles pueden volverse complicados.

3.5 _ Clasificacion

Los manuales administrativos pueden clasificarse de acuerdo con dos aspectos:

Por su contenido:

En ésta categoria se incluyen los siguientes manuales:

¢ De historia del organismo

o De organizacion
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De politicas.

De procedimientos

De contenido multiple

De adiestramiento o instructivo

Técnicos

Por funcion especifica:

Este grupo incluye los manuales de:

Produccién

De compras

De ventas

De finanzas

De contabilidad

De crédito y cobranzas

De personal

Generales (los que se ocupan de dos o mas funciones operacionales).

Un manual es: “un documento elaborado sistematicamente que indicard las

actividades a ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en que las

mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta o separadamente”.*?

1 Joaquin Rodriguez Valencia “COMO ELABORAR Y USAR LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS” P.
55



“Los manuales administrativos son instrumentos que contienen informacion
sistematica sobre la historia, objetivos, politicas, funciones, estructura vy
especificacion de puestos y/o procedimientos de wuna institucion o unidad
administrativa, y que conocidos por el personal sirven para normar su actuacion y

coadyuvar al cumplimiento de los fines de la misma”.**

El manual a desarrollar es un manual de puestos también llamado manual
individual o instructivo de trabajo, que precisa las labores, los procedimientos y

rutinas de un puesto en particular.'

El manual a desarrollar es un manual de puestos del area comercial de Central
TV. En el se incluird lo referente a la historia de la empresa, lo que es su mision,
vision, etc., objetivos y valores, al mismo tiempo que también se afadiria los puntos

para lo que es el area comercial.

La manera de recabar informacidon es basandose en cuestionarios aplicados

como entrevistas a todos los ocupantes de los nuestos a analizar.

¥ Guillermo Gémez Ceja, “PLANEACION Y ORGANIZACI(:)N DE EMPRESAS” P. 378
" Guillermo Gémez Ceja, “PLANEACION Y ORGANIZACION DE EMPRESAS” p. 383
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4.1 Diseno de Cargos

El realizar manuales de puestos, es una herramienta muy (til para que las
empresas funcionen de manera eficiente, ya que con los manuales, la gente que

trabaja en la organizacion sabe qué, como, cuando, y por qué se debe de realizar el

trabajo.

El manual de puestos se puede utilizar para dar a conocer las diversas
actividades que realizan las personas que trabajan en la organizacién. En é€l, se
incluye el organigrama de la empresa, que en este caso séré el del area comercial de
CENTRAL TV. Asi mismo, se dan a conocer los objetivos, las politicas y practicas

generales de la compariia y del area a tratar.

Para llegar a los objetivos planteados es necesario explicar lo que es un cargo
y este es: “el conjunto de funciones con posicion definida en la estructura
organizacional, en el organigrama”’®. El cargo se compone de todas las actividades
desempefiadas por una persona, las cuales pueden incluirse en un todo unificado que

ocupa una posicion formal en el organigrama.

16 Tdalberto Chiavenato, “AMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS” P. 292



El cargo se compone de todas las actividades desemperfiadas por una persona,
las cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una-posicion formal en el

organigrama.

El disefiar un cargo significa establecer 4 condiciones fundamentales:*’

a) Conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante deberd cumplir (contenido
del cargo).

b) Como deberd cumplir esas atribuciones y tareas (métodos y procesos de
trabajo).

c) A quién deberd reportar el ocupante del cargo (responsabilidad); es decir, la

relacién con su jefe.

d) A quién deberd supervisar o dirigir (autoridad); es decir, la relacién con los

subordinados.

4.2 Descripcidon de cargos y analisis de cargos

Debido a la division del trabajo y a la consiguiente especializacion de
funciones, las necesidades basicas de recursos humanos para la organizacién, sean
en cantidad o en calidad, se establecen mediante un esquema de descripcién y

especificacion de cargos. La descripcion del cargo se refiere a las tareas, los deberes

'7 Idalberto Chiavenato, “ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS?”, p. 293,294



y las responsabilidades del cargo, en tanto que las especificaciones del cargo se

ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir.

Para realizar el manual de puestos se debe de hacer una descripcion especifica
del puesto el cudl es: “un reporte que presenta las tareas, actividades y

responsabilidades que conforman una posicién en una organizacion.”*®

También la descripcidn de cargos es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demds cargos de la

empresa.

Después de la descripcion, sigue el analisis del cargo. Una vez identificado el
contenido del cargo (aspectos intrinsecos), se analiza el cargo en relacién con los

aspectos extrinsecos, es decir, los requisitos que el cargo exige a su ocupante.

La descripcion se orienta al contenido del cargo (qué hace el ocupante, cuando
lo hace, como lo hace y por qué lo hace), en tantc que el analisis pretende estudiar y
determinar los requisitos de calificacidn, las responsabilidades implicitas y Ilas

condiciones que el cargo exige para ser desempenado de manera adecuada.

'® Sherman, Bohlander, Snell. “ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS” p. 45
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“El analisis del cargo o del puesto es el proceso mediante el cual se obtiene
informacién acerca de puestos, al definir sus deberes, tareas o actividades de

trabajo.”*?

Para organizar eficazmente los trabajos de ésta, es indispensable conocer con
toda precision lo que cada trabajador hace y las aptitudes que requiere para hacerio

bien.

El andlisis de cargos se refiere a cuatro areas de requisitos aplicadas casi

siempre a cualquier tipo o nivel de cargo:*

1. Requisitos intelectuales.
e Instruccion basica
o Experiencia necesaria
e Adaptacion al cargo
¢ Iniciativa necesaria

e Aptitudes necesarias

2. Requisitos fisicos.
¢ Esfuerzo fisico necesario

¢ Concentracion visual

' Sherman, Bohlander, Sneil, “ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS” P.46
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e Destreza o habilidad

e Constitucion fisica necesaria

3. Responsabilidades implicitas.
e Supervision de personal
¢ Materiales, herramientas y equipos
« Dinero, titulos valores o documentos
e Contactos internos y externos

e Informacion confidencial

4. Condiciones de trabajo.
o Ambiente de trabajo

e Riesgos

4.3 Métodos

Para poder recabar informacién sobre un puesto existen diversos métodos

para lograrlo, los principales se enuncian a continuacién.

Método de la Entrevista:

20 1dalberto Chiavenato, “ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS”, p. 334
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El enfogue mas flexible y productivo en el analisis de carges es la entrevista que el
analista hace al ocupante del cargo. Si esta bien estructurada, .puede obtenerse
informacion acerca de todos los aspectos del cargo, la naturaleza y la secuencia de

las actividades que comprende el cargo y de los porqués y los cuando.

El analista pregunta a los empleados y gerentes en forma individual respecto al

puesto que revisa.

Ventajas:
e Los datos relativos a un cargo se obtienen de quienes lo conocen mejor.
e Hay posibilidad de analizar y aclarar todas las dudas.
e Es el de mejor calidad, y que proporciona mayor rendimiento en el analisis.

o No tiene contradicciones.

Desventajas:

¢ Una entrevista mal conducida puede llevar a que el personal reaacione
negativamente.

¢ Puede generar confusiones entre opiniones y hechos.

e Se pierde demasiado tiempo, si el analista no esta bien preparado.

e Costo operativo elevado: exige analistas expertos y paralisis del trabajo del

ocupante del cargo.
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Método del Cuestionario:
Se distribuyen cuestionarios preparados con cuidado para que las personas que

desempefian el puesto y el gerente a quien reportan los llenen por separado.

El cuestionario debe elaborarse de manera que permita obtener respuestas

correctas e informacion util.

Ventajas:

e Es un método econdmico.

e Es el que n';és personas abarca, ya que, puede ser disfribuido a todos los
ocupantes de cargos.

« Ideal para analizar cargos de alto nivel, sin afectar el tiempo ni las actividades de

los ejecutivos.

Desventajas:
o No se recomienda para cargos de bajo nivel.
e EXxige que se planee y se elabore con cuidado.
e Tiende a ser superficial o distorsionado en lo referente a la calidad de las

respuestas.

Método de Observacion directa:
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Es uno de los métodos mas utilizados. El andlisis del cargo se efectia observando al
ocupante del cargo de manera directa y dinamica, en pleno ejercicio de sus
funciones, mientras el analista de cargos anota los datos clave de su observacion en

la hoja de analisis de cargos.

El analista aprende sobre los puestos al observar las actividades de quienes los

realizan y registrarlas en forma estandarizada.

Ventajas:
« Veracidad de los datos obtenidos, debido a que se originan en una sola fuente.
» No requiere que el ocupante del cargo deje de realizar sus labores.

o Es ideal apara aplicarlo a cargos sencillos y repetitivos.

Desventajas:
¢ Se invierte bastante tiempo.
e No es recomendable en cargos que no sean sencillos ni repetitivos.

» No permite obtener datos importantes para el analisis.

Opcion mixta:
Es la combinacion de dos o mas métodos antes mencionados. [Es

recomendable utilizar métodos mixtos.



Para poder llevar a cabo lo que es el andlisis y descripcidn de puestos se

tienen que pasar por diversas etapas las cuales son:

Etapa de planeacion:

Es la fase donde se planea cuidadosamente todo el trabajo de analisis de cargos.
Es donde se lleva a cabo‘:

1. Determinacién de los cargos que deben describirse.

2. Elaboracién de organigramas.

3. Elaboracién de un cronograma de trabajo.

4. Eleccion del (de los) método(s) de andlisis que va (n) a aplicarse.

Etapa de preparacion:
Abarca lo que es la preparacién del material de trabajo, la disposicion del ambiente,
recoleccién previa de datos, por ejemplo los nombres de las personas que ocupan los

puestos que se analizaran. Etc.

Etapa de ejecucicn:
Se recolectan los datos relativos a los cargos que van a analizarse y se redacta el

analisis.

Para CENTRAL TV, es necesario la implantacién de manuales de puestos en el

area comercial. Esto con el fin de mejorar los sistemas de trabajo.
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La metodologia empleada para llevar a cabo la recoleccion de informacion
sobre los diversos puestos que componen el drea comercial de CENTRAL TV serd

basandose en cuestionarios aplicados a manera de entrevista.

El analisis de puestos se puede emplear para diversas necesidades, por

ejemblo:

e Reclutar a miembros potenciales.

o Establecer requisitos a satisfacer por los candidatos a ocupar un puesto.
e Seleccionar mejor al ocupante del puesto.

o Detectar necesidades de capacitacion y desarroilo.

o Eliminar duplicidades en el trabajo.

» Coordinar las tareas de los diversos puestos.

o Establecer tipos de supervisidon necesaria.

e Determinar escalas salariales.

o Determinar el perfii del ocupante dei cargo.

e Servir de guia del supervisor en el trabajo con sus subordinados.

e Servir de guia del empleado para el desempefio de sus funciones.

Los puestos a describir en el area comercial son los siguientes:
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1. Subdirector de Comercializacidn. (1 persona en el cargo)
2. Coordinador de Ventas. (1 persona en el cargo)

3. Ejecutivo de venta. (15 personas en el cargo)

4. Jefe de Mercadotecnia. (1 persona en el cargo)

5. Asistente de Mercadotecnia. (1 persona en el cargo)

6. Jefe de Disefio Grafico. (1 persona en el cargo)

7. Asistente de disefo. (1 persona en el cargo)

8. Productora comercial. (1 persona en el cargo)

Con la descripcion de los puestos antes mencionados se puede llevar a cabo lo

que es el manual de puestos del drea comercial de central tv.
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INTRODUCCION

El presente manual se elabora con la finalidad de visualizar una mejor organizacion

dentro de la empresa enfocando la atencidn al departamento de ventas.

El contar con un manual de puestos dentro de la organizacion es de suma

importancia porque éste permitird conocer el funcionamiente interno que tiene la

misma.

Los objetivos de este manual son: Presentar la estructura de la empresa.
Precisar las funciones que debe de desempefiar cada puesto del area de ventas.
Describir cada uno de los puestos del drea. Servir como medio de integracidn y
orientacion para el personal de nuevo ingreso con el fin de facilitar su incorporacion

al rea. Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Este manual brindard la informacién pertinente sobre los puestos gque

pertenecen al drea de ventas, dando a conocer las caracteristicas y requerimientos

necesarios para cada uno.
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ANTECEDENTES

En México y en el mundo entero, las empresas se enfrentan dia con dia a la evolucién
y el cambio; como resultado del proceso de globalizacién que se esta suscitando y en
donde solamente subsistiran aquelias que estén firmes y bien fundamentadas en sus

objetivos organizacionales.

Bajo este proceso de Evolucion y Desarrollo, Organizacion Ramirez funda en el
afio de 1999 una Televisora que operaba como Socio Local de Televisién Azteca
Michoacan; sin embargo, en el afio 2003 por asi convenir con los intereses de ambas

partes se da una separacion empresarial.

Asi nace el 31 de marzo de 2003 una Televisora Michoacana CENTRLA TV,
iniciando operaciones en un periodo no mayor a 30 dias después de la separacion,
perteneciente a Organizacion Ramirez una de las empresas mas importantes a nivel

Latinoamerica.

CENTRAL TV se concibe con una imagen renovada y un compromiso mayor,
demostrando desde el primer momento la inquietud y fuerza para destacar en el
ambiente de la comunicacion. CENTRAL TV una televisora influyente y con

preocupacion social, que busca dia a dia satisfacer a todos sus clientes y televidentes



brindandoles un servicio de excelencia en toda su programacion, buscando siempre
las estrategias adecuadas para la publicidad y promocidn de los productos y servicios

que aqui se ofrecen.
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CENTRAL TV

MISION:
Informar y entretener al teleauditorio con una programacion de calidad a nivel
nacional, asi como cubrir las necesidades de publicidad, difusion y posicionamiento de

nuestros clientes.

VISION:
Posicionar a CENTRAL TV como en medio televisivo de mayor credibilidad vy
entretenimiento, para lograr un mercado cautivo que sea heredado a generaciones

venideras, gracias a la calidad y diversidad de la programacién ofrecida.

VALORES:
Creemos en la HONESTIDAD como el principal valor, partiendo de la honestidad con
nosotros mismaos para serlo hacia afuera. Ser congruente en Io que se piensa, lo que

se dice y lo que se hace.

La FAMILIA, es el centro de accion, el motor de la vida, ya que, representa la union
y el apoyo de los padres a los hijos, esto es una unién y apoyo de todos los

miembros de la empresa.
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ESFUERZO: Las cosas de la vida no son faciles, para lograr algo se requiere mucha

dedicacion. El éxito cuesta y exige mucho esfuerzo.

El APRENDIZAJE es constante y permanente. Siempre se puede aprender algo
nuevo. La mente no tiene limites para absorber nueva informacién. El tnico limite se

pone al no desear aprender.

Si tenemos CONFIANZA en nosotros mismos, podemos lograr lo que nos

propongamos.

LIBERTAD con RESPONSARBILIDAD. Reconocer que somos libres para decidir
nuestras creencias, nuestras ideas Yy nuestras acciones, aceptando con

responsabilidad las consecuencias de esas decisiones.

RESPETO y TOLERANCIA: Ser respetuosos ante las diferencias humanas,

aceptando con tolerancia las distintas formas de creer, pensar y actuar.

OBJETIVOS GENERALES DE LA EMPRESA

> Cubrir la mayoria de estados de nuestro pais, dando a conocer Michoacan.



\%
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Alcanzar y mantener la mayor parte de la audiencia, para que CENTRAL TV tenga
el liderato en el entretenimiento y la informacion.

Realizar programas deportivos y de entretenimiento con un sdlido contenido
valoral que enriquezca la vida de los televidentes.

Mantener los noticiarios como lideres en credibilidad, dandoles a los televidentes
los elementos necesarios para comprender y actuar en el mundo en que se vive.
Ser una empresa que proporcione fuentes de trabajo dignas y que genere

desarrollo personal y econdmico a sus trabajadores.
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AREA COMERCIAL

MISION:
Ofrecer las estrategias de publicidad adecuadas para cada uno de nuestros clientes,
asi como proveer los recursos financieros para el buen funcionamiento de la

organizacion.

VISION:

Ser parte activa del crecimiento y desarrollo del Central TV a través de la mejora
continua y la busqueda de ia excelencia, brindando la firmeza y seguridad requeridas
al proveerla de los recursos financieros necesarios mediante la inversion de los

clientes, siempre proporcionando a estos la satisfaccién y resultados esperados”

VALORES:
En esencia son los comprendidos por la empresa pero en particular nuestra area

necesita ademas:

CREATIVIDAD, siempre buscando en la esencia aquello que es Unico, que nos hace

diferentes y auténticos.
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CONGRUENCIA de accién y de pensamiento para con nosotros, nuestros clientes y

nuestro trabajo.

DIVERSIDAD, pues el mundo es basto por naturaleza, y cada uno tiene necesidades

y acciones distintas del otro.
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SUBDIRECTOR DE COMERCIALIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Subdirector de qomercializacién.
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: Subdirector General.

Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 3

OBJETIVO
Planear, estructurar y ejecutar las funciones relacionadas con la venta de

programas en general, asi como la consultoria, el andlisis y la produccion de

imagen politica y gubernamental.

Ei desempefo del puesto se mide en los resultados reales y en los

ingresos que se generen.

ACTIVIDADES

Las tareas de éste puesto se clasifican primordiaimente en un nivel direccional.



e Hacer planes de accion para la venta de programas.

e Supervision de programas.

e Manejo de las areas funcionales de produccion, mkt, disefio grafico y ventas.

e FEjecucion de acciones relacionadas con la venta de programas.

e Analisis de la imagen politica-y comercial.

e Produccidn de la imagen politica y gubernamental.

e Analizar la calidad ce los spots que salen al aire.

e Toma de decisiones.

o Conocer que es lo que le gusta al cliente para asi poder analizar la manera en
que deben de salir los spots al aire.

o Conocer las tendencias de mkt actuales.

 Definicion de metas, establecimiento de estrategias y desarrollo de los planes
para coordinar las actividades.

. Seguimiento de las actividades para asegurarse de que se realicen de acuerdo
a lo planeado y corregir cualquier desviacion significativa.

e Convoca a reuniones con el personal.

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciado en ciencias de la comunicacion, licenciado en administracion de

empresas, licenciado en mercadotecnia.
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EXPERIENCIA NECESARIA:

3 anos de experiencia en el conocimiento de la tv.

INICIATIVA NECESARIA:
Debe de tener iniciativa en la toma de decisiones y la induccion de nuevos

proyectos para el area comercial.

APTITUDES NECESARIAS:

Compromiso con la empresa, Cordialidad con clientes y comparneros de trabajo,
Rapidez de decision, Habilidad expresiva, Amabilidad, Iniciativa en la toma de
decisiones, Creatividad, Capacidad de juicio, Atencion, Sensibilidad, Agresividad,
Sagaz, Humanidad, Analitico, Oratoria, Memoria, Capacidad de retencion,

Capacidad de innovacion y Sociabilidad.

HABILIDAD MANUAL:
Precisa habilidad para el manejo de equipo de oficina, equipo de cédmputo,

herramientas o instrumentos propios del trabajo, manejo de vehiculos.

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:
El puesto permite desenvolverse con criterio propio.

Es una toma de decisiones diaria en cuanto a los aspectos que abarca el puesto.



Puede consultar con el gerente general o subgerente en la toma de decisiones

dependiendo de la naturaleza de la decision.

REQUISITOS FISICOS:

ESFUERZO MENTAL: -
El trabajo estd sometido a tension nerviosa y/o estrés por presion para realizar

actividades incluso en horas inhabiles.

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:
Supervisa y coordina al personal de las cuatro areas funcionales a su cargo

(mercadotecnia, disefio grafico, produccion y ventas).

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:
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El trabajo se ejecuta en oficina privada.

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos de accidente, salvo los descuidos en la ejecucion

de las actividades.
Puede presentarse los riesgos comunes cuando se tiene que salir a la calle, que

son: accidentes viales, asaltos, etc.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS:

EDAD: 30 a 50 anos.
SEXO: indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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JEFE DE MERCADOTECNIA

]

TAENMTTIETCACTON NEL DI 1=ECTN
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Nombre del puesto: Jefe de Mercadotecnia

Departamento O area: Comercial

Jefe inmediiato superior: Subdirector de comercializacion

Puestos inmediatos inferiores: Asistente de Mercadotecnia

Numero de empleados en el puesto: 1

Nivel jerarquico: 4

OBJETIVO

Crear herramientas para la elaboracidn de propuestas y proyectos para los
clientes, es decir, hacerles mas facil la venta a los ejecutivos.

El desempefio de éste puesto se mide en la rapidez de la toma de decisiones, el

rendimiento en pauta, el rendimiento en cobranza y la rapida entrega de

« FElaboracién de propuestas para clientes

« Buscar nuevas herramientas de publicidad para los client:

L0
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e Acompafar a ejecutivos con los clientes

e Platicas con produccion vy disefio

« Coordinar que lo vendido salga al aire

¢ Promocionar la empresa con el exterior

e Ver que no se tengan fallas al salir los spots al aire

» Proyectos para clientes

e Mantener comunicacion con los ejecutivos para la elaboracion de las

propuestas.

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciado en mercadotecnia.

EXPERIENCIA NECESARIA:

Es importante contar con 1 afio de experiencia en estrategias de mercadotecnia.

APTITUDES NECESARIAS:
Compromiso, cordialidad, rapidez de decision, habilidad expresiva, amabilidad,
iniciativa, creatividad, capacidad de juicio, atencién, memoria, capacidad de

innovar, manejo de computadora, sociabilidad.

HABILIDAD MANUAL:
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Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina, de computo,

herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo, manejo de vehiculos.

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:
El puesto permite desarrollarse con criterio propio, pudiendo consultar con su jefe

inmediato superior en algunos €asos.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de computadora.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:

Es responsable de la supervision del asistente de mercadotecnia.

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:

Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:
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El trabajo se realiza en un cubiculo dentro de la empresa compartiendo éste con

el asistente de mercadotecnia.

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 23 a 40 anos
SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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ASISTENTE DE MERCADOTECNIA

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Asistente de mercadotecnia
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: Jefe de mercadotecnia
Puestos inmediatos inferiores: Octubre de 2003
Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 5

OBJETIVO

Realizar propuestas para los ejecutivos de ventas.

El desempefio de éste puesto se mide por las metas cumplidas y rapida entrega

de propuestas.

ACTIVIDADES

e propuestas para ejecutivos de ventas

e conocer clientes

« Apoyar al jefe de mercadotecnia con la elaboracién de propuestas basandose

en la informacion que dan los ejecutivos.
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e Realizar encuestas para determinar la satisfaccion de los clientes en su

campana.

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA: Técnico en administracidn

EXPERIENCIA NECESARIA:

Es importante contar con 1 afo de experiencia

APTITUDES NECESARIAS:
Compromiso, cordialidad, rapidez de decisién, habilidad expresiva, amabilidad,
orden, iniciativa, creatividad, capacidad de juicio, atencidn, memoria, capacidad de

retencion, capacidad de innovar, manejo de computadora, sociabilidad, idiomas.

HABILIDAD MANUAL:
Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina, de computo,

herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo.

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:

En la toma de decisiones debe de consuiltar al jefe inmediato superior.

REQUISITOS FISICOS
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ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de la computadora.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

RESPONSABILIDAD POR-EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:

El trabajo se realiza en un cubiculo dentro de la empresa compartiendo éste con el

jefe de mercadotecnia.

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 22 a 30 anos
SEXO: Indistinto

ESTADOQO CIVIL: Indistinto
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JEFE DE DISENO GRAFICO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Jefe de disefio grafico
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: Subdirector de comercializacion
Puestos inmediatos inferiores: Asistente de disefio grafico
Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 4

OBJETIVO
Disefiar la mercadotecnia y la imagen corporativa del canal.
Fl desempefio de éste puesto se mide por las metas cumplidas, Ia agilidad mental

y la rapida entrega de propuestas.

ACTIVIDADES

Disefio y apoyo a mkt en la elaboracién de propuestas a los clientes

L]

imagen corporativa del canal

Hacer la publicidad exterior

Lay dut



» Logotipos de programas

o Tarjetas de presentacion para personal

» Diseno del canal

o Disenar la barra programatica en sus horarios establecidos, para hacerla llegar

a los medios donde se requiere que sea publicada.

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciatura en disefio grafico.

EXPERIENCIA NECESARIA: e
Es importante contar con 2 afos de expéfiéhcia en el manejo de paquetes de

diseno.

APTITUDES NECESARIAS: —

Memoria, Capacidad de retencion, Escritura, Capacidad de innovar, Sociabilidad,

Dibujo, Idiomas.

HABILIDAD MANUAL:



manejc de equipo de oficina, de computo,

M.

recisa de habilidad para
herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo, como son:
. esé:éner.
» Imprescra

» Ploter

CRITERIC Y TOMA DE DECISIONES:

En la toma de decisiones se debe consultar al jefe inmediato superior.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de la computadocra.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:

Supervisa al asistente de disefio grafico.

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO




AMBIENTE DE TRABAJO:

El trabajo se realiza en el area de disefio grafico

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos salvo los descuidos en la ejecucion de tareas y por

la exposicion a quimicos.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 25 a 40
SEXQO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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ASISTENTE DE DISENO GRAFICO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Asistente de diseno grafico
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: Jefe de disefio grafico
Puestos inmediatos inferiores:

Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 5

OBJETIVO
Ayudar al jefe de disefio grafico a crear la imagen corporativa del canal.

El desempeiio de éste puesto se mide por las metas cumplidas.

ACTIVIDADES

e Disefio comercial

e Propuesta de prensa

e Hacer logotipos y publicidad necesaria para el canal
e Hacer propuestas para mkt

e lay out
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« Tarjetas de presentacion

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciatura en disefio grafico.

EXPERIENCIA NECESARIA:

Es importante contar con 1.5 anos de experiencia

APTITUDES NECESARIAS:

Agudeza visual, Compromiso, Cordialidad, Rapidez de decisidn, Habilidad
expresiva, Amabilidad, Orden, Iniciativa, Creatividad, Capacidad de juicio,
Atencion, Memoria, Capacidad de retencién, Escritura, Capacidad de innovar,

Sociabilidad, Dibujo, Idiomas.

HABILIDAD MANUAL.:

Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina, de computo,
herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo como son:

e scaner

e impresora

¢ plother

¢ camara fotografica

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:
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En la toma de decisiones debe de consultar con su jefe inmediato superior.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de la computadora.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO
AMBIENTE DE TRABAJO:

El trabajo se realiza en el area de disefio grafico

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos, salvo los descuidos en la ejecucion de las tareas.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 24 a 40 anos
SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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COCORDINADOR DE VENTAS

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del_puesto: Coordinador de ventas
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: subdirector de comercializacion
Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 4

OBJETIVO
Coordinacion y supervision de los ejecutivos de ventas. Llevar el control de los

ejecutivos, asignando clientes para éstos.

El desempeno del puesto se mide por medio de la habilidad verbal, la rapidez en
la tecma de decisiones, por la cobranza a tiempo y por la presentacion del

rendimiento mensual de los ejecutivos de ventas.

ACTIVIDADES
¢ Llevar un control de facturas diarias

e Llevar un control de cobranza diario



e Asignar clientes a los ejecutivos de ventas

e Reasignacion de clientes a los ejecutivos de ventas cada 2 meses
e Presentacion de rendimiento de los ejecutivos

e Control de altas de clientes

e Ayudar a la direccidn a comprobar los gastos

e Atencidn a clientes de politica (del subdirector comercial)

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciado en administracion de empresas

EXPERIENCIA NECESARIA:

Es importante contar con 2 afios de experiencia en ventas y mercadotecnia.

APTITUDES NECESARIAS:
Compromiso, cordialidad, rapidez de decision, habilidad expresiva, amabilidad,
orden, capacidad de juicio, atencion, memoria, capacidad de retencion,

sociabilidad, conocimientos de contabilidad, idiomas.

HABILIDAD MANUAL.:
Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina, de computo,

herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo, manejo de vehiculos.
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CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:
El puesto permite desarrollarse con criterio propio, pudiendo consultar las
decisiones que se presenten en casos dificiles con el jefe inmediato superior. Por

ejemplo en lo referente a descuentos especiales.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de computadora.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:

Es responsable de supervisar y coordinar a los ejecutivos de ventas.

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:

El trabajo se realiza en oficina dentro de la empresa.

RIESGOS:



El trabajo no representa riesgos de accidente.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 23 a 30 anos
SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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EJECUTIVO DE VENTAS

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre ael puesto: Ejecutivo de ventas
Departamento o area: Comercial

Jefe inmediato superior: Subdirector de comercializacion
NUmero de empleados en el puesto: 15

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 5

OBJETIVO

Mantener el contacto con los clientes, asi como buscar nuevos clientes para asi
poder vender pantalla.

El desempeio deirpuesto se mide en metas cumplidas, rendimiento en cobranza,

rapida entrega de propuestas y numero de clientes.

ACTIVIDADES

Vender pantalla de tv

Buscar clientes

Atencion a clientes

Asesoria en publicidad
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» Mantener el contacto con los clientes.
e Hacer el alta de cliente

e Hacer contratos

e Mandar ordenes de produccion

o Cuidar la inversion del cliente

o Asesorar al cliente

e Ventas de publicidad

e Hacer sugerencias al cliente de cambio de programacién

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciado en administracion de empresas o carrera comercial.

EXPERIENCIA NECESARIA:

Es importante contar con 2 anos de experiencia en ventas.

APTITUDES NECESARIAS:
Conocimiento del producto, Personalidad, Respeto, Sociabilidad, Honestidad,
Capacidad de palabra y servicio, Cordialidad, Compromiso, Habilidad expresiva,

Amabilidad, Capacidad de juicio, Iniciativa y Puntualidad.

HABILIDAD MANUAL:



Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina, de computo,

herramientas necesarias o instrumentos propios de trabajo, manejo de vehiculos.

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:
-El trabajo permite desenvolverse con criterio propio, pudiendo consultar con el jefe

inmediato superior en casos dificiles.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:
Dar seguimiento en el proceso de produccion a fin de que el producto que se

vendid salga en tiempo y en forma adecuada en pantalla.

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacion y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:
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El trabajo se realiza en un cubiculo dentro de la empresa. También, se realiza en

las oficinas de los clientes.

RIESGOS:

El trabajo no representa riesgos de accidente, salvo los descuidos en la ejecucion

de las actividades.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 25 a 45 anos
SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto



PRODUCTORA COMERCIAL

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Productora comercial.

Departamento o drea: Comercial

Jefe inmediato superior: Subdirector de comercializacion.

Numero de empleados en el puesto: 1

Fecha de analisis: Octubre de 2003

Nivel jerarquico: 4

OBJETIVO

Coordinar y tomar decisiones sobre la produccion comercial.
El desempenio del puesto se mide por la agilidad mental de la persona, las metas

cumplidas, la rapidéz en la toma de decisiones, la rdpida entrega de propuestas y

la creatividad.

ACTIVIPALPES

Grabacion de audio para los spots.
Musicalizacion de spots.
Realizacion de los comerciales.

Levantar imagenes.
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e Realizacion de musica
» Ideas para mejorar el concepto visual y auditivo de un spot.
e Edicidon de los comerciales.

¢ Contacto con clientes en algunas ocasiones.

REQUISITOS INTELECTUALES

INSTRUCCION BASICA:

Licenciatura en ciencias de la comunicacion

EXPERIENCIA NECESARIA:
Es importante contar con 2 afios de experiencia en la produccion y estructuracion

de comerciales.

APTITUDES NECESARIAS:

Compromiso con la empresa, Cordialidad con clientes y comparieros, Rapidez de
decision, Habilidad expresiva, Amabilidad, Orden, Iniciativa, Creatividad, Capacidad
de juicio, Atencion, Memoria, Capacidad de retencién, Capacidad de innovar,

Sociabilidad. -

HABILIDAD MANUAL:
Es necesario saber manejar:

e Computadora



islas de edicion

camara de video

Equipo y material de iluminacion

equipo de audio -

CRITERIO Y TOMA DE DECISIONES:

El trabajo permite desenvolverse con criterio propios y solo en casos dificiles

consulta para la toma de decisiones al jefe inmediato superior.

REQUISITOS FISICOS

ESFUERZO VISUAL:

Lo normal por el uso de computadora.

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS

SUPERVISION DE PERSONAL:

RESPONSABILIDAD POR EL EQUIPO DE TRABAJO:
Por la custodia, conservacién y buen uso de materiales, equipo, bienes muebles e

inmuebles asignados al area de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO:
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El trabajo se ejecuta en el area de postproduccion.
Locacion para grabar el material que se utiliza en los productos de

comercializacion.

RIESGOS:
El trabajo no representa riesgos de accidente, salvo los descuidos en la ejecucion

de las actividades.

CARACTERISTICAS PERSONALES NECESARIAS

EDAD: 25 - 35 anos
SEXQ: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
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CONCLUSIONES

El presente trabajo tiene la finalidad de contribuir a mejorar la organizacidn en el
departamento de ventas de CENTRAL TV, porque la organizacidn es para la empresa,
corr.10 el sistema nervioso para el cuerpo humano. Es un instrumento_esencial en el
logro de los objetives, por lo cual es necesario disefiar una buena organizacién que se

ajuste a estos y a las metas establecidas.

Para que una empresa funcione eficientemente debe de saber hacia dénde va
y cual es el propdsito por la cual fue fundada. Debe de tener sus objetivos bien
definidos, debe de conocer su mision y visidn para que todos las personas que
participan en el desarrollo de la misma luchen por esos objetivos haciendo cada dia

mejor a esa organizacion.

Uno de los inétrumentos para que se logre una buena organizacion es el crear
manuales administrativos. La presente propuesta se enfoca al manual de puestos
para el area de ventas de CENTRAL TV. Es de suma importancia la creacidn de éste
manual porque en él se detalla cada uno de los puestos que conforman el &rea.
Conociendo las funciones que cada persona debe de desempefar dentro de la
organizacion se logra que el trabajo sea realizado bien, porque se conoce

exactamente 0 que se debe de hacer.



Es importante también que éstos manuales sean actualizados conforme sea
necesario ya sea para la creacion de politicas, objetivos o nuevos puestos. Son
importantes las actualizaciones porque nuestro mundo y nuestra sociedad estan en
constante cambio y crecimiento, por lo cual, si se busca competir se debe de estar

innovando siempre.

Cundo se presentan los cambios de funciones o de rutinas en el personal se
anunciaran por medio de un memorando y se incluiran lo mas pronto posible en los
manuales, aunque sea necesario volver a redactarlos o incluir un suplemento en el

que se explique la estructura organizacional.

La finalidad de éste manual es suministrar la informacion necesaria para las
personas participantes en el departamento de ventas, también para las personas de
nuevo ingreso para que conozcan qué es CENTRAL TV, y sepan cuales son las
actividades que deben de realizar dentro del departamento de ventas, la actitud que

deben de tener y todo lo referente a la empresa y a los puestos que integran el area.
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ANEXOS



CUESTIONARIO

Fecha

. Nombre del puesto:

. Departamento:

. Puesto del jefe inmediato superior:

. Puestos inmediatos:

inferiores

superiores

. Nimero de empleados en el puesto:

. Jornada normal de trabajo:
Manana
Tarde

. Descripcidn resumida del puesto:




8. Actividades

ACTIVIDADES

FRECUENCIA

DIARIO

SEMANAL

MENSUAL

9. ¢Tiene usted otras obligaciones o responsabilidades? ¢Cuales?

10. Aptitudes necesarias:

REQUIERE

ESENCIAL

DESEABLE

NO NECESARIA

Agudeza visual

Agudeza auditiva

Compromiso

Cordialidad

Rapidez de decision

Habilidad expresiva

Amabilidad

Orden
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Capacidad de juicio
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Aptitudes necesarias

REQUIERE ESENCIAL | DESEABLE | NO NECESARIA
13 |Memoria ‘
14 |Capacidad de retencién
15 |Escritura
16 [Capacidad de innovar
17 |Manejo de computadora
18 [|Scciabilidad
19 |Manejo de coche
20 |Contabilidad
21 |Dibujo
22 |Idiomas

11. Experiencia:

Debe poseer:

Irrelevante
Importante
Imprescindible

afos de experiencia.

12. ¢Debe tomar decisiones y/o resolver problemas? En éste supuesto,‘marque lo

adecuado en el cuadro siguiente:

Tipos de decisiones y/o problemas

Rutinarios

Importante

Dificiles

Trascendentes

Eventual

Poco frecuente

Frecuente

Constante




13. ¢Queé tipo de decisiones son las mas frecuentes?

14. En la toma de decisiones o solucidn de problemas se considera que normalmente:

Puede consultar

Debe consultar

Sdlo en casos dificiles

Debe decidir por si mismo

15. Condiciones fisicas del puesto:

ASPECTOS Excelente Bueno Deficiente Pésimo
Iluminacidn

Olores

Humedad

Resequedad

Corrientes

Ventilacion

Frio

Calor

Limpieza
Ruido

16. E! trabajo se considera:

Muy mondtono

Rutinario

Normal

Variado e interesante




17. Describe detalladamente las circunstancias mas peligrosas de éste puesto:

18. Accidentes de trabajo:

PROBABILIDADES

REMOTAS ESCASAS

DNSIDERABLE

ELEVADAS

Caidas

Cortadas

Mutilaciones

Quemaduras

Golpes

Chogues eléctricos

Raspaduras

Machucaduras

Choques viales

Tension nerviosa

otras

19. Enfermedades profesionales vinculadas con éste puesto:

PROBABILIDADES

REMOTAS ESCASAS

DNSIDERABLA

ELEVADAS

Oido

Vista

Tacto




Enfermedades profesionales vinculadas con éste puesto:

PROBABILIDADES

REMOTAS ESCASAS  DNSIDERABLY

ELEVADAS

QOlfato

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

Sistema digestivo

Alergias

Estres

20. En qué términos se mide el desemperio de éste puesto:

Agilidad mental

Habilidad Verbal

Metas cumplidas

Rapidez en la toma de decisiones

Rendimiento en Pauta

Rendimiento en cobranza

No. de clientes

No. de prospectos

Rapida entrega de propuestas

21. Las tarea de este puesto se clasifican primordialmente como de caracter:

Gerencial

Técnico

Nivel Profesional

De oficinas




22. Herramientas de trabajo que se utilizan en éste puesto

Computadora

Méaquina de escribir

Fax

Teléfono

Otras Cuales:




