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Introduccion

Actualmente las organizaciones buscan estandarizar sus procesos por varias
razones importantes. La estandarizacion puede facilitar las comunicaciones sobre
coémo opera la empresa, permitir traspasos leves en las fronteras de los procesos y
posibilitar indicadores comparativos de desempefio entre distintas empresas.

Uno de los principios fundamentales de la estandarizacion de los procesos es la
divisién del trabajo, la cual hace referencia al nimero de tareas distintas en que se
distribuye el trabajo necesario para la produccion de un bien o servicio, tareas que
han de ser realizadas por distintos trabajadores especializados en cada una de
ellas. EI manual de funciones y procedimientos es una herramienta técnica y
procedimental, necesaria para la administracion del talento humano vinculado a
cada uno de los cargos y se vuelve necesario ya que contiene de forma ordenada y
sistematica informacidén sobre aspectos organizacionales necesario para la buena

ejecucion del trabajo.

La siguiente investigacion se enfocé en una propuesta de manual de funciones y
procedimientos en la empresa Periddicos S.A, una empresa de régimen
manufactura, dedicada a informar, entretener y aportar a la educacion de los
nicaraguenses desde el afio de su fundacion en el 1980. Actualmente cuenta con
doscientos ochenta (280) colaboradores, de los cuales ciento cinco (105) laboran
en el area de gerencia de operaciones y por la cantidad de trabajadores se

considera una empresa grande.

Para realizar la propuesta de manual de funciones en el area de gerencia de
operaciones en la empresa Periddicos S.A, la investigacion se enfoco en veintiséis
(26) puestos, ya que algunos se tornan repetitivos. Esta pretendia brindar un manual
que le proporcione a la gerencia de operaciones los procedimientos y funciones de

cada puesto e identificar el nivel de cumplimiento de este.
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Antecedentes

En la empresa Periddicos S.A nunca antes se realizo un trabajo relacionado con la
elaboracion de un manual de funciones y procedimientos, desde que fue
incorporado a la empresa Comunicados.Nic, a partir del 2011, no existe ningun tipo
de informacion plasmada; por lo tanto esta intervencion en la cual nosotras

estuvimos directamente involucradas es el primer trabajo oficial que ellos tendréan.

La empresa al haber sido incorporado a Comunicados.Nic, sufri6 cambios radicales
en su estructura organizacional, que dificulté a los ocupantes de cada cargo realizar
correctamente sus funciones por la carencia de un instructivo oficial que describa
como deben llevarse a cabo esas operaciones. Anteriormente ellos utilizaban otro
manual, pero con las modificaciones los empleados tuvieron que hacer caso omiso

de esa informacion ya que no era Gtil en sus nuevos puestos.

Luego de una asesoria a la que Periddicos S.A fue sometida, se ve en la obligacion
de elaborar un nuevo manual de funciones y procedimientos que le permita a sus
colaboradores un mejor desarrollo en sus operaciones, donde se plasmen
oficialmente las funciones que corresponden a cada cargo, convirtiéendose en la
oportunidad de aplicar de manera practica los conocimientos teéricos adquiridos

durante la formacién del personal en el area de gerencia de operaciones.

Cabe destacar que a los nuevos ocupantes de los cargos o al nuevo personal que
ingresaba a la empresa, no se les brindaba ningun informe oficial de cémo
desarrollar sus funciones, por lo que la empresa tomé como medida brindar la
explicacion de las actividades a realizar, de manera verbal o por correo, adquiriendo

métodos de operacion de manera empirica.
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Justificacion

Periddicos S.A es una empresa dedicada a la fabricacién, comercializacion y
distribucién de medios de informacion tales como: periddicos y revistas; cuya
elaboracién se basa en una metodologia con procesos similares a los de otras
entidades, pues actualmente no existe un documento que detalle las operaciones
qgue deben efectuarse para la produccién de los articulos por lo que se busca
adecuar el procedimiento actual en un escrito oficial con el que la empresa pueda

guiarse.

Debido a la carencia de un documento que describa detalladamente la secuencia
de actividades que conforman los diferentes procedimientos de forma sistematica,
ordenada, clara y concisa la fabricacion de los articulos informativos, se implementé
un instructivo de funciones y procedimientos en el departamento de gerencia de
operaciones, area donde se efectia el desarrollo de la distribucion de los

periddicos.

Esto se realizo con el propésito de establecer las operaciones en un informe oficial,
gue permita establecer lineamientos estandarizados de trabajo utilizados por los
empleados, aumentando la calidad de salud y bienestar de cada uno de los
trabajadores y al mismo tiempo aumentar la eficiencia de los mismos, ya que se

reduce el tiempo de operacion.
Dentro de las partes involucradas del trabajo estuvieron los empleados del

departamento de gerencia de operaciones, quienes intervienen directamente con

los recursos para llevar a cabo el proceso de distribucion.
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Objetivos

Objetivos generales

Elaborar una propuesta de manual de funciones y procedimientos en el area de
gestion de operaciones en la empresa Periddicos S.A ubicada en la ciudad de
Managua.

Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual referente a los métodos operacionales
ejecutados por los empleados.

2. Realizar una propuesta de estructura organizacional del area de gerencia de
operaciones.

3. ldentificar las actividades que realizan los trabajadores para producir los
articulos.

4. Describir los procedimientos que realizan los trabajadores en la elaboracién de

los articulos.
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Marco teorico

Funcidn

Segun la definicién proporcionada por el buscador Google, funcidn; es una actividad
gue realiza una persona o cosa dentro de un sistema de elementos, personas,

relaciones con un determinado fin. (Google, Google, s.f.)

Procedimiento

Segun la definicién brindada por el diccionario de ABC, un procedimiento es el modo
de proceder o el método que se implementa para llevar a cabo ciertas cosas, tareas
0 ejecutar acciones determinadas. Consiste en una serie de pasos bien definidos
gue permitiran y facilitaran la realizacion de un trabajo de la mejor manera posible
(ABC D. , Definicion ABC, s.f.).

Método

De acuerdo con la definicién obtenida en la pagina virtual “conceptodefinicion.de”;
la palabra método hace referencia a ese conjunto de estrategias y herramientas que
se utilizan para llegar a un objetivo preciso, el método por lo general representa un
medio instrumental por el cual se realizan las obras que cotidianamente se hacen.
Cualquier proceso de la vida requiere de un método para funcionar.

(Conceptodefinicion, s.f.)

Actividad

Segun la pagina virtual “definicidon.org”, actividad es el conjunto de acciones que se
llevan a cabo para cumplir las metas de un programa o subprograma de operacion,
gue consiste en la ejecucidn de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacién de
los recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad
con un costo determinado), y que queda a cargo de una entidad administrativa de

nivel intermedio o bajo. (Definicién.org, Definicién.org, s.f.)
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Tarea

Dado la definicion encontrada en “definicion.de” podemos afirmar que una tarea es
una labor u ocupacion. El término puede hacer referencia a aquello que
una persona debe realizar. (Definicion.de, s.f.)

Operacion

Segun el diccionario “The free dictionary”; operacion es la ejecucion de una accion

para un fin determinado. (dictionary, s.f.)

Gerencia de operaciones

De acuerdo con monografias.com, la gerencia de las operaciones o la gerencia de
la produccion, puede definirse como la administracion de los recursos directos
necesarios para producir los bienes o servicios que ofrece una organizacion, y que

se venderan a los clientes directos o empresas. (Pallares, 2015)

Es decir que en esta area se llevan a cabo todas las gestiones y es donde se
interviene directamente con los medios necesarios y el talento humano para la

elaboracion de los bienes o servicios destinados al consumo.
Organizacion

Para Chiavenato una organizacion es “un conjunto de personas que actuan juntas
y dividen las actividades en forma adecuada para alcanzar un propoésito comun’.

(Chiavenato, Comportamiento organizacional, 2009)

Manual

Segun el documento elaborado por Calleja un manual; es un folleto, una revista, un
libro o carpeta, etc., en la que de manera facil de manejar, se concentra en forma
sistematica una serie de elementos administrativos para un fin concreto: Orientar,
uniformar la conducta que se presente entre cada grupo humano de la empresa.
(Calleja, 2013)

6


http://definicion.de/persona
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

Los manuales en las organizaciones exponen detalladamente la estructura de la
empresa y sefalan los puestos y las relaciones que existen entre ellos: explican la
estructura funcional, el grado de autoridad, los canales de comunicacion y

coordinacion, y las actividades de los 6rganos de la empresa.

Importancia de los manuales

De acuerdo con la informacién brindada por el manual de descripcion y
especificacion de cargos para el area de direccion y desarrollo urbano; la
importancia del manual es ofrecer una descripcion actualizada, concisa y clara de
las actividades contenidas en cada proceso. Por ello, un manual jamas podemos
considerarlo como concluido y completo, ya que debe evolucionar con la

organizacion. (Patifio, 2012, pag. 24)

Su importancia radica en que a través de ellos se presenta una descripcion detallada
de los procedimientos que se deben realizar para llevar a cabo una operacion, por
medio de éstos se pueden detectar fallas que se presentan con regularidad y evitar

la duplicidad de funciones.

Manual de funciones

De acuerdo con prezi, un manual de funciones es un instrumento de trabajo que
contiene el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus
actividades cotidianas cuya elaboracion se basa técnicamente en los respectivos
procedimientos, sistemas y normas que resumen el establecimiento de guias y
orientaciones para desarrollar las rutinas laborales, sin interferir en las capacidades
intelectuales ni en la autonomia e independencia mental o profesional de cada uno

de los colaboradores u operarios de una empresa. (Serna, 2013)
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Manual de procedimientos

Al igual que manual de funciones, prezi afirma que manual de procedimientos es un
instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas
de una empresa. En los manuales de procedimientos son consignados
metddicamente, tanto las acciones como las operaciones que deben seguirse para
llevar a cabo las funciones de la empresa. Ademas con los manuales puede hacerse
un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente

programadas en orden logico y en un tiempo definido. (Serna, Prezi, 2013)

Organigrama
Para roble.pntic.mec, un organigrama es la representacion grafica de la estructura

organica de una empresa u organizacion que refleja, en forma esquematica, la
posicion de las areas que la integran, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y

de asesoria. (organigrama, Tipos de organigrama, s.f.)

En el organigrama se plasma graficamente el cargo al que pertenece una persona
en una empresa y es de gran utilidad ya que del orden de jerarquizacion parte la
descripcion del cargo, ademas son fuentes de informacion para realizar manuales

de descripcion de cargos.

Lineas de mando

Para web y empresas, las lineas o cadenas de mando se refieren a la jerarquia de
relaciones de dependencia de una empresa, desde la parte inferior hasta los
mandos superiores de una organizacion. (empresas, La cadena de mando en la

empresa, s.f.)

Las cadena de mando permite establecer las lineas de autoridad y el poder de toma
de decisiones en una organizacion, pues cuando existe una cadena de mando
apropiada se asegura que cada tarea, puesto de trabajo y departamento cuente con

una persona que asuma la responsabilidad del desempefio de ellas.
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Lineas de staff

De acuerdo con la informacién brindada por scribd, linea de staff es el resultado de
la organizacion lineal y funcional, en esta organizacion existen 6rganos de decision
en la asesoria. Este tipo de érganos prestan asesoria o servicios especializados.
(Alvarado, s.f.)

Estructura organizacional

Segun la enciclopedia financiera, la estructura organizacional de una empresa, es
un concepto fundamentalmente jerarquico de subordinacion dentro de las entidades
gue colaboran y contribuyen a servir a un objetivo comun. (Financiera, Enciclopedia

Financiera, s.f.)

La estructura de una organizacion determinara los modos en los que opera en el

mercado y los objetivos que podra alcanzar.

Es por tanto la estructura organizacional de la empresa la que permite la asignacion
expresa de responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a diferentes

personas, departamentos o filiales.

Tipos de estructura organizacional
Estructura jerarquica o vertical

Segun la enciclopedia financiera, la estructura vertical (estructura jerarquica), es una
piramide en la que una persona es responsable de un area funcional (ingenieria,
finanzas, marketing) con uno o mas subordinados encargados del manejo de las

subfunciones. (Financiera, Enciclopedia Financiera, s.f.)
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Estructura horizontal o plana

Al igual que estructura jerarquica o vertical, enciclopedia financiera plantea que
estructura organizativa horizontal es aquella en la que se han eliminado la mayoria
de los niveles de mandos medios y de sus funciones, con lo que la alta direccion
estad en el contacto directo con los trabajadores de primera linea (vendedores,
servicio técnico, etc.), los empleados de la planta de produccion y clientes.

(Financiera, Enciclopedia Financiera, s.f.)
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Estructura mixta

De acuerdo con enciclopedia financiera este tipo de organigrama utiliza
combinaciones verticales y horizontales para ampliar las posibilidades de
graficacion. Se recomienda utilizarlos en el caso de organizaciones con un gran

namero de unidades en la base. (organigrama, Tipos de organigrama, s.f.)

Funciones de los organigramas

Con la informacion obtenida por galedn.com el organigrama desempefia un papel
informativo, ya que permite que los integrantes de la organizacion y las personas
vinculadas a ella conozcan a nivel global sus caracteristicas generales.

Se requiere de este instrumento para los estudios de descripcion y andlisis de
cargos, los planes de administraciéon de sueldos y salarios y en general como
elemento de apoyo para la implementacion, seguimiento y actualizacion de todos

los sistemas de personal. (Galeon, s.f.)

Cargo

Para Chiavenato el cargo lo desempefian las personas que realizan funciones
dentro de una organizacion. (Chiavenato, Administracion de recursos humanos,

1994)
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Es decir que un cargo es la agrupacién de todas aquellas actividades realizadas por
un solo empleado, que ocupen un lugar especifico dentro del organigrama de la

empresa.

Descripcion de cargos

Segun Chiavenato, la descripcidon de cargos determina elementos y hechos que
componen la naturaleza de cada cargo. Es un proceso que consiste en enumerar
las tareas o atribuciones que conforman un cargo y que lo diferencian de los demas
cargos que existen en una empresa. (Chiavenato, Administracion de recursos
humanos, 1994).

Este proceso se efectia con la finalidad de diferenciar de los demas que componen
las organizaciones, detallan atribuciones, tareas y ejecuciones asignadas para cada
uno de ellos, que hacen, como lo hacen y cuando lo hacen son fuentes que sugieren
informacion béasica y necesarias para la planeacion y desempefio de los
departamentos de talento humano y hacer buen desempefio de sus funciones como
lo son, la seleccion, adiestramiento, contratacion, administracion salarial e

incentivos salariales.

La descripcion de estos cargos debe incluir:
e Cuales son las competencias del cargo.
e Cuales son las funciones del ocupante.
e Cuando hace el ocupante estas funciones.
e Porqgue el ocupante hace dichas funciones.

e Como hace el ocupante sus funciones.
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Analisis de cargos

De acuerdo con Chiavenato se puede afirmar que el andlisis de cargo es una
manera clara y sencilla de definir tareas que se van a realizar en un determinado
cargo y los factores que son necesarios para llevarlos a cabo con éxito en la
organizacion. Se debe sefalar que es el propdsito de obtener, analizar y registrar
informaciones relacionadas con los cargos. El andlisis estudia y determina los
registros calificativos, las responsabilidades que le afiaden y las condiciones
exigidas por el cargo para su correcto desempefio. (Chiavenato, Administracion de

recursos humanos, 1994)

El analisis de cargo sirve como base para evaluar y clasificar los cargos con el
proposito de llevarlos a una comparacion, también determina procedimiento por el
cual se determinan los deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de

personas que lo conforman.

Cabe recalcar que aunque el analisis de cargo esté estrechamente relacionado con
la descripcion de cargo se diferencian en que mientras la descripcion del cargo se
concentra en el contenido (que hace el ocupante, cuando lo hace y porque lo hace)
el analisis de cargo pretende denominar los requisitos fisicos e intelectuales que
debe cumplir el ocupante, las responsabilidades que el cargo le impone y las

condiciones en que debe realizar el trabajo.
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Estructura del analisis de cargo

Gracias a la informacién obtenida de Prezi se puede confirmar que el andlisis del
cargo es el procedimiento que determina las tareas y requisitos de aptitudes de un
puesto de trabajo y el perfil de la persona a contratar para cubrirlo. (Ramirez, Prezi,
2015)

La descripcidn de cargos es una simple exposicion de las tareas, responsabilidades
de ejecuciodn, relaciones e informes, condiciones de trabajo y responsabilidades de
supervision de otros empleados, de un puesto. Es producto del analisis ya

mencionado.

Por lo general, el analisis de cargos se refiere a cuatro areas de requisitos; cada
una de las cuales se encuentra dividida en varios factores de especificaciones, los
cuales son puntos de referencia que permiten analizar una gran cantidad de cargos

de manera objetiva. Las cuatro areas de requisitos estan referidas a:

Requisitos intelectuales: Involucra las exigencias del cargo, los requisitos
intelectuales que el aspirante debe poseer para desempefar el cargo de manera

adecuada.

1.- Instruccion bésica.

2.- Experiencia basica anterior.
3.- Adaptabilidad al cargo.

4.- Iniciativa necesaria.

5.- Aptitudes necesarias.

Requisitos fisicos: tienen que ver con la cantidad y la continuidad de energia y de

esfuerzos fisico y mental requeridos para desempefiar el cargo adecuadamente:
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1.- Esfuerzo fisico necesario.
2.- Capacidad visual.
3.- Destreza o habilidad.

4.- Complexion fisica necesaria.

Responsabilidades implicitas: se refiere a la responsabilidad que el ocupante del

cargo tiene, ademas del trabajo normal y de sus atribuciones.

1.- Supervision de personal.

2.- Material, herramientas o equipo.
3.- Dinero, titulos o documentos.
4.- Contactos internos o externos.

5.- Informacién confidencial.
Condiciones de trabajo: se refiere a las condiciones ambientales del lugar donde
se desarrolla el trabajo y sus alrededores. Evaluan el grado de adaptacion del

elemento humano al ambiente y al equipo, y facilitan su desempefio.

1.-Ambiente de trabajo.

2.-Riesgos.
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Disefio metodoldgico

Segun los conceptos plasmados en el libro de Zorrilla Arena Santiago acerca de los
tipos de investigacion (Introduccion a la Metodologia de la Investigacion, 1993) se
concluyé que para el presente proyecto es necesario realizar una investigacion tipo
mixta (usar fuentes de informacion primaria y secundaria), procesar los datos
obtenidos con el fin de comprender el comportamiento de las variables involucradas

y asi poder cumplir los requerimientos de los clientes internos y externos.

Tipo de Investigacion

Este estudio se clasifica dentro del tipo de investigacion “Documental- De campo”.
Documental en la medida que requiere de la consulta de documentos (libros,
revistas, periédicos, memorias, anuarios, registros, constituciones, etc.), ademas se
le considera de campo o investigacion directa, ya que se efectla en el lugar y tiempo

en que ocurren los fendbmenos objeto de estudio.

Métodos utilizados en la investigacion

R/

% Deductivo: la primera parte de la investigacion requiere un diagnéstico del actual
estado de la empresa y los trabajos realizados anteriormente hacia la

elaboracién del manual de funciones y procedimientos.

% Inductivo: de acuerdo a la percepcion y observaciones encontradas en la etapa

de diagndstico, se plantean aportes y mejoras.

% Sintético: una vez sugeridas las mejoras, finalmente se estructura una adecuada

planeacién estratégica con respecto al manual de funciones y procedimientos.
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Fases de la investigacion

7
L X4

Recopilacion de la informacion: conocimiento de la organizacion, su

conformacién, las actividades desarrolladas y sistematizacién de la informacion.

Diagnéstico: establecer el estado actual de la empresa y definir medidas
procedimentales referentes a las actividades ejecutadas para operar.

Analisis de la informacién obtenida: se identificaran las debilidades y fortalezas

de la compaiiia.

Propuestas: de acuerdo al diagndstico realizado se propondra el mejoramiento
y la implementacién de un sistema en lo pertinente a la planeacion estratégica y
manual de funciones y procedimientos a fin de que este se adapte a los

requerimientos de la organizacion.

Informe: presentacion del informe final con las mejoras propuestas.

» Elaboracion del manual de funciones y procedimientos donde se
especifiquen las actividades a desarrollar en cada uno de los cargos.

» Proceso de induccion y capacitacion del trabajo adelantado en la

organizacion.

Poblacion y muestra

La poblacién son los integrantes del area de gestién de operaciones de la empresa

Periddicos S.A, lo que constituye a una muestra total de 22 puestos.
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Técnicas de Investigacion

Debido a la naturaleza de la investigacion, se hara uso de fuentes primarias como
entrevistas, encuestas, levantamiento de datos e inmersion de campo que seran la
base en la recoleccion de datos e informacion. Asimismo, se usaran fuentes
secundarias como revision documental proveniente del proyecto, consultas a libros

de texto, sitios web vy literatura relevante para la investigacion.
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Desarrollo
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Diagndstico de la situacion actual

Periddicos S.A es una empresa de régimen manufactura y de edicion nacional en
Nicaragua, el cual se dedica a informar y aportar educacion y entretenimiento a los

nicaraguenses desde el afio de su fundacion en el 1980.

La institucion elabora tres periddicos (periédico uno, dos y tres). Los periodicos uno
y dos estan dirigidos a informar, mientras que el periodico nimero tres su giro es
comercial debido a que las empresas de nuestro pais realizan publicidad a traves

de este medio.

Esta empresa cuenta con dos areas de funciones las cuales son produccion, area
donde se lleva a cabo la elaboracion del periddico y el area de gerencia de
operaciones, la cual estd conformada por los departamentos de circulacion y

suscripciones; area especifica en la que estuvo enfocada esta investigacion.

Entre las principales funciones de estos departamentos figuran: desarrollar las
condiciones logisticas para distribucion del periédico, asi como la elaboracion de
cierres de ingresos y egresos mensuales los cuales tienen directa relacion con las
actividades de cobranza y facturacion de las ventas de los diferentes periodicos
(departamento de circulacién); suscribir y captar nuevos clientes a través de la

intervencion de ejecutivos de ventas (departamento de suscripciones).

Esta institucion sufrié modificaciones en su estructura organizacional, por lo que las
funciones que desempafiaban los empleados en sus cargos fueron afectadas,
resultando una nueva estructura organizacional la cual carece de elementos que
permitan tener una idea clara de cdémo desarrollar las funciones correspondientes a

cada cargo.
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Los colaboradores que pertenecen al area de gerencia de operaciones equivale a

un total de 105, de los cuales se tom6é como muestra 26 trabajadores de la misma

area, con diferentes cargos, quienes fueron encuestados con el siguiente sondeo:
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¢, Conoce usted lo que es un descriptor de puesto?

Conocimiento de descriptor de cargos

=Si  No

¢, Qué nivel de importancia le daria al uso de manuales?

Nivel de Importancia

EAlto ®mMedio = Bajo
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¢,Cree usted que el uso de manuales ayuda a la operatividad de las funciones?

¢Ayudan a la operatividad?

50.00%

23.08%

B Acuerdo M Indiferente Desacuerdo

¢,Cree usted que los manuales ayudan a controlar el proceso de trabajo?

¢,Cree usted que los manuales ayudan a controlar
el proceso?

=Sji = No
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Se puede decir que a pesar de que el 88% del total de la muestra afirmé tener
conocimiento acerca de lo que es un descriptor de puesto, el 42% de la poblacion
muestral dijo que la importancia del uso de manuales es alta, el 31% dijo que era
medio y el 27% lo consideran de baja importancia. También se puede notar que, del
total de la poblacion, el 50% aseguré que esta de acuerdo con que el uso de
manuales ayuda a la operatividad de las funciones, el 23% indic6 que era indiferente
y el 27% estd en desacuerdo. Con respecto a la ayuda que pueden brindar los
manuales en el control del proceso 85% de la muestra respondieron que si ayudan

a tener un mejor control y 15% aseguraron que no ayudan a controlar el proceso.

Como se mencioné anteriormente, existia la carencia de una estructura
organizacional, situaciéon que se desarrolld6 con la incorporacidon de un nuevo
periodico (numero tres), por lo cual la empresa debidé crear nuevos puestos

afectando la estructura con la cual la institucion realizaba las actividades laborales.

Ademas, Periddicos S.A no contaba con manuales tanto de funciones como de
procedimientos, situacion que afecta al momento de contratacion del nuevo

personal, por lo que el aprendizaje de las funciones a realizar era empirico.

La carencia de este tipo de elementos de apoyo no es impedimento para realizar
las funciones, pero la existencia de ellos permite optimizar el proceso de trabajo
minimizando el tiempo de ejecucién. También limita las posibilidades de una
contrataciéon inmediata, ya que algunos puestos requieren de personal con
experiencia relacionada especificamente con ese puesto siendo una desventaja
porque demora la contratacién y al mismo tiempo el desarrollo de las funciones de

dicho puesto.

Otro de los aspectos a puntualizar en el desarrollo de funciones por los empleados
es la correspondencia entre el cargo y las funciones que desempefia, debido a la
desorganizacion en algunos de los puestos de la estructura; situacién que se pudo

presenciar durante las entrevistas.
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Existen puestos cuya dependencia inmediata no corresponde a su cargo, los cuales
se han desarrollado de esta forma debido a que no se ha planteado una estructura
organizacional enfocada en las principales actividades a realizar en cada puesto
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Estructura organizacional

La empresa Periddicos S.A sufri6 modificaciones en su estructura organizacional,
al unirse a un grupo de corporaciones que se denominaron con los nombres de
periddicos uno, dos y tres. Anteriormente funcionaba de manera individual, pero con
la apertura de los otros periddicos la jerarquia de los cargos se vio afectada en las

lineas de mando.

Ante esta situacion se cre6 una propuesta de estructura organizacional que se
presenta a continuacion, la cual fue realizada a través de una estructura mixta, ya
gue esta forma permite obtener una organizacion donde se clarifican las
interrelaciones entre los diferentes cargos que actualmente presenta Periddicos
S.A.
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Estructura organizacional de gerencia de operaciones

e o de
bl ] - Clgltader d2
siBCApciones
Le Cajera crodar
oe rutes
L Repartidar de
SECpCiones

Fuente: Elaboracion propia
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Glosario de manual de funciones y
procedimientos.
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BTL: La técnica publicitaria «below the line» —que significa literalmente en
castellano: bajo la linea mas conocida por su sigla BTL, consiste en el
empleo de formas no masivas de comunicacion para mercadeo dirigidas a

segmentos de mercado especificos.

Walking board’s: Medio de publicidad ambulante, el cual es ubicado en la

espalda de la persona y de esta manera se realiza la publicidad del producto.

Rack’s: es un soporte metalico destinado a alojar equipamiento electronico,

informatico y de comunicaciones.

Minuta de depdsito y retiro: documentacion que se llena al momento de

depositar dinero en una cuenta bancaria.

PYR: El Sistema de Personal y Remuneraciones permite administrar toda la
informacion referente a la Gestion del Personal de la institucion y efectuar el

proceso de liquidacién de las remuneraciones.

SIAF: sistema integrado de administracion financiera.
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Estructura de fichas ocupacionales

La descripcion de las fichas ocupacionales abarca lo siguiente:

e Logotipo de la empresa

e Nombre del cargo

e Cddigo

e Departamento

e Numero de personas en el cargo
e Responsable inmediato

e Funciones que corresponden a cada cargo
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Fichas ocupacionales
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Formato de manual de funciones

NI MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Mensajero

Cédigo: 6-D-07-1
Departamento: Suscripciones
NUumero de personas cargos: Uno (1)
Responsable inmediato: Jefe de suscripciones

Requisitos Minimos

Formacién profesional: Bachiller

Experiencia profesional: Indiferente

Definicion del cargo

Es la persona encargada de cumplir con la entrega de regalias autorizadas por

suscripcién y ejecutivos de ventas.

Funciones esenciales
1. Entregar articulos y regalias en el lugar asighado asi como traer
objetos necesarios de materia prima, 6rdenes de compra, y otros

articulos que se necesiten.
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Formato de manual de funciones

| Pevidicos A

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Responsable de retencion y renovacion

de suscripciones

Cddigo:

5-C-06-2

Departamento:

Suscripciones

Numero de personas en el cargo:

Dos (2)

Responsable inmediato:

Jefa de suscripciones

Requisitos Minimos

Formacion profesional:

Lic. En marketing y publicidad.

carreras afines

@)

Experiencia profesional:

Experiencia en ventas

Definicion del cargo

Es la persona encargada de cumplir con la retencién y renovacion e ingresar al

sistema los datos del cliente.
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Funciones esenciales:
1. Realizar avisos de vencimientos mensuales, a cada uno de los
suscriptores.
2. Personalizar las cartas que se le envian a cada suscriptor (una vez al

mes) en horarios de madrugada.
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Formato de manual de funciones de cajera circular de rutas

Staaae ~ MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Cajera circular de rutas
Cddigo: 2-D-01-4

Departamento: Circulacion

Numero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato: Supervisora de circulacion

Requisitos Minimos

Formacion profesional: e Bachiller

e Manejo de paquete de office

Experiencia profesional: De 1 a 2 afios de experiencia en caja.

Definicion del cargo

Es la persona encargada de llevar el control de la contabilidad del area de

circulacion.

Funciones esenciales:
1. Organizar el dinero, minutas y/o recibos.

2. Recepcionar minutas y dinero de las personas encargadas de las rutas.
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Realizar pago a voceadores propios, mayoristas e independientes dos
veces al mes.

Realizar reportes de banco.

5. Aplicar notas de débitos a clientes que ya cancelaron y todavia estan

activos en el sistema.
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Formato de manual de funciones

T . MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Supervisor de cuentas consignadas

Cddigo: 2-B-01-6
Departamento: Circulacion
NUumero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato:

Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacion profesional:

Licda. Banca y finanzas

Experiencia profesional:

De 1 a 2 afios de experiencia en
cobranza, ventas, manejo de personal y

conocimientos contables

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de cumplir con la cobranza general de periddicos Uno y

Dos.
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Funciones esenciales:

1) Supervisar delacobranzade producto consignado y control
de calidad.

2) Supervisar de facturacion

3) Supervisar labor de cajera

4) Supervisar labor gestores de cobro.

5) Supervisar pago de voceadores (trabajadores propios)

6) Realizar cierres de facturacién de peridédicos semanales y

mensuales.
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Formato de manual de funciones

T . MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Coordinador de suscripcion
Cédigo: 1-B-05-5

Departamento: Suscripciones

NUumero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato: Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacién profesional: Licenciada en marketing y publicidad

Experiencia profesional: De 2 a 3 afios de experiencia en ventas

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de cumplir con la supervision de las ventas realizadas por

los ejecutivos.

Funciones esenciales:
1. Solicitar la base de datos que se requiere para realizar las
llamadas.
Supervisar la labor de cada ejecutivo de venta.
Atender las quejas o inquietudes de los clientes.

Realizar reportes para llevar el control de suscripciones.

ok~ WD

Llevar el control del envio de regalias de los clientes.
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Formato de manual de funciones

TR AR MANUAL DE FUNCIONES

i -
 Pevivsdicos BA

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Supervisor de logistica
Cddigo: 1-B-05-4
Departamento: Circulacion

Numero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacién profesional: ¢ Ingeniero industrial

e Lic.c. En administracion de

empresas

Experiencia profesional: De 2 a 3 afios de experiencia en el ramo

de logistica y/o cadena de suministros.

Definicion del cargo:

Es la persona encargada del correcto funcionamiento, coordinacién y organizacion
del area de logistica de la empresa tanto a nivel de producto como a nivel de gestién

administrativa.
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Funciones esenciales:
1) Solicitar al personal a su cargo, como suscriptores o repartidores
de ruta.
2) Planificar distribuciéon de pedido en tiempo y forma.
3) Controlar el proceso de trabajo coordinando la entrada, reposicion
y devolucién del producto.
4) Monitorear vehiculos en la plataforma GPS.
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Formato de manual de funciones

R A AT T MANUAL DE FUNCIONES
i i\
 Peridsdicos SA

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Gestor de cobro

Cédigo: 2-D-07-1

Dependencia: Circulacion

Numero de cargos: cuatro (4)

Responsable inmediato Supervisor de cuentas consignadas

Requisitos Minimos

Formacién profesional: Bachiller

Experiencia profesional: Experiencia de 2 a 3 afios en cobranzas

Definicion del cargo

Es la persona encargada de recolectar los montos pendientes que tienen los clientes

con la empresa.

Funciones esenciales :

1. Realizar los cobros diarios a los clientes.
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Formato de manual de funciones

T  MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Repartidor de suscripcién
Cddigo: 5-D-07-1

Departamento: Suscripcién

NUumero de personas en el cargo: Treinta 'y dos (32)
Responsable inmediato: Jefa de suscripciones

Requisitos Minimos

Formacion profesional: Bachiller

Experiencia profesional: Indiferente

Definicion del cargo

Es la persona encargada de repartir los periddicos en Managua.

Funciones esenciales:

1. Distribuir los periddicos casa por casa.
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Formato de manual de funciones

T : MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Suplente de rutas (repartidor)
Cédigo: 5-D-07-1

Departamento: Suscripcién

Numero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato Jefe de suscripciones.

Requisitos Minimos

Formacion profesional: e Bachiller

e Estudios técnicos

Requisitos de experiencia: De 2 a 3 afios en puestos relacionados

Definicion del cargo

Es la persona encargada de suplir el puesto de repartidor de ruta, solo si este tuviera
algun inconveniente para cumplirlo como subsidio, vacaciones o alguna otra

eventualidad.
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Funciones esenciales:

1. Repartir periodicos.

Formato de manual de funciones

T  MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Jefe de transporte
Caodigo: 1-B-05-4
Departamento: Circulacion

NUumero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato: Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacion profesional: Bachiller

Experiencia profesional: De 1 a 2 afios de experiencia en area

de control de servicio automotor.

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de contratar personal de servicio de transporte

(tercerizado).
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Funciones esenciales:

Realizar contratos a tercerizados.

Supervisar las rutas de distribucion de periodicos.
Supervisar mantenimiento de vehiculos de la empresa.

P 0N PE

Llevar el control de la cantidad de combustible a utilizar por los

vehiculos de la empresay tercerizados.
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Formato de manual de funciones

T . MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Supervisor de ventas mayoristas
Cédigo: 5-B-05-7

Departamento: Circulacion

NUumero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato: Jefe de canal mayorista

Requisitos Minimos

Formacién profesional: e Estudios técnicos o egresados
en la carrera de administracion
de empresas.

e Contabilidad

e Economia o carreras afines

Experiencia profesional: De 2 a 3 afios de experiencia en ventas

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de supervisar la distribucion y entrega del periddico a los

agentes mayoristas, vendedores independientes y canal de bicicletas.
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Funciones esenciales:

1.

N o g op wN

Visitar las agencias mayoristas, asi como los demas canales de
distribucion.

Dar a conocer nuevas promociones a los agentes.

Realizar entregas de uniformes de cada periodo.

Monitorear la competencia.

Elaborar informes de venta de los periddicos.

Supervisar la programacion de los envios diarios.

Preparar las condiciones logisticas de giras sabrosonas en
Managua y departamentos.

Brindar apoyo a otras areas de la empresa (Metro).
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Formato de manual de funciones

T . MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Supervisor de ruta
Cddigo: 1-B-05-4
Departamento: Circulacion

NUumero de personas en el cargo: Dos (2)

Responsable inmediato: Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacién profesional: e Licenciatura en Mercadotecnia,
Ingeniero Industrial
e Lic. En Administracion de

Empresas o carreras afines.

Experiencia profesional: De 2 a 3 afos de experiencia en

ventas.

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de supervisar la entrega de periodicos en la ruta asignada

y monitorear las ventas en los puntos fijos a su cargo.

Funciones esenciales:

1. Inspeccionar los diferentes puntos fijos de laruta a su cargo.
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2. Llevar el control de inventario de articulos publicitarios BTL.

3. Coordinar funciones del personal de venta.
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Formato de manual de funciones de canal voceo propio

T  MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Jefe de canal voceo propio
Cddigo: 1-B-05-2

Departamento: Circulacion

NUumero de personas en el cargo: Uno (1)

Responsable inmediato: Gerente de operaciones

Requisitos Minimos

Formacion profesional: e Lic. En administracion de
empresas
e Ingeniero industrial o carreras

afines.

Experiencia profesional: De 2 a 3 aflos de experiencia como

supervisor de ruta.

Definicion del cargo:

Es la persona encargada de la supervision de logistica del periédico 3, asi como la

supervision de canal voceo propio.
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Funciones esenciales:
1. Supervisar ladistribucion de los diferentes puntos de periddico 3.
2. Coordinar actividades de logistica para el periédico 3.
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Formato de manual de funciones 