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INTRODUCCION

El tépico de la estructura de las organizacionemid el campo del analisis

organizacional durante la década de los afios 6Qoithera mitad de la de los 70. Se
ha vuelto una frase cansona decir que se vive ansaciedad organizacional. Las
organizaciones nos rodean por todas partes. Nace&moellas y, generalmente,
morimos en ellas. El espacio entre los dos pustoBempo esta colmado con ellas.
Es perfectamente imposible escaparse de ellas.taBdnevitables como la muerte y

los impuestd's

En tiempos pasados las empresas venian desargsiedn lentitud debido a que el nivel de

competitividad no era tan alto como hoy en dias d@anizaciones nacieron con la necesidad
de agruparse entre personas, sin ningun objetivonetes en comun. Las personas se
agrupaban de manera aleatoria, por el contraopiganizaciones actuales tienen gente que
trabaja por un objetivo en comun, caracteristicadaes, competencias estrictas de alcanzar

y habilidades especificas que se requiere para waaale las responsabilidades que deben

ejecutar.

La necesidad de cambiar estructuras organizacemyale trabajo ha estado en primer
lugar en el orden del dia de la mayoria de compadimante la Ultima década.
Factores tales como mayor competencia en costtidaday servicio y cambios
técnicos, han obligado a las firmas a buscar fonmuevas de hacer cosas viejas....la
necesidad de elevar los niveles de rendimientoiaxigevas formas de trabajo, con

frecuencia radicalmente diferentes de las acttiales

La competencia aparece hace algunos afios atrasjudnas empresas dedicadas a ofrecer los
mismos servicios que otras lo cual incrementa lepatditividad entre organizaciones.
Mientras las empresas han crecido y competido ezilas, se han detectado necesidades

esenciales para fortalecer sus compafiias, actu@r@nempresas tienen personal altamente

! Hall Richard. Organizaciones: Estructura y procesMéxico. Prentice Hall, 1983.
2 Cross Michael Estructura Empresarial: ¢ C6mo adaptarla a los canstii Bogota. Editores Legis,

1991.



calificado con excelentes conocimientos y experéend.as demandas de contratacion de
personal han sufrido muchos cambios comparadaasaldp, esto se ve claramente reflejado
en que antes ni siquiera existia departamento des@s humanos. Las exigencias de las
empresas obligan a las personas a prepararse dg mepera para alcanzar objetivos

personales y empresariales.

Debido a las exigencias, las empresas alrededonaietio han creado manuales de politicas,
normas y procedimientos, las personas se vierda eacesidad de saber ¢Qué normas debo
seguir? ¢Como las debo seguir? ¢Mi cargo debersegiais las normas? Si incumplo las
normas, ¢Quién me va a castigar? ¢A quién acudasende alguna necesidad? ¢Qué es lo
gue debo hacer y qué es lo que no debo hacer? guagian muchas preguntas. A
consecuencia de tanta incertidumbre se vierom @fbligacion de crear estructuras definidas
donde se pueda reflejar el nombre de los cargogyi@n se debe reportar funcional y

administrativamente, a quien se debe acudir ers@soecesidad, entre otros factdres

De esta manera se cre0 la necesidad de tenertesigiy organigramas claros donde el
empleado pudiera identificarse. Por consiguiesgecrearon los manuales de funciones los
cuales permitieron dar a conocer a cada uno dengdeados sus funciones, es decir lo que
debian y lo que no debian hacer, la experienciassguequeria para ocupar un cargo “x”, los

conocimientos y competencias adicionales que gboamuiere ett.

Como se menciona posteriormente, en la actualidachdyoria de empresas antiguas y
grandes tienen estructuras definidas, sin embasgalgunas en nuestro pais que por ser tan
prematuras no se han percatado de esta necesidadyJ@ S.A. es un claro ejemplo de una

de éstas.

Una vez finalizado el proyecto la empresa podr&rat beneficios directos e indirectos de
este estudio. Dentro de los beneficios directogeesonal de la compafia tendré claras las
funciones que deben o no realizar para la ejecud®dsu trabajo, se evitara la duplicidad de

funciones dentro de areas y entre colaboradores.

® Presentacion “Sistema Integrado de Remuneracideesa: Recursos Humanos en las
Organizaciones”. Carlos Loaiza, Diciembre 2010.
*Ibidem
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A consecuencia de que la empresa estd formada derandfamiliar” y por “lazos de
amistad”, las personas han ejecutado funcionegyadas por el Gerente General, que no
necesariamente tienen relacion con las que geremggnun determinado cargo las ejecuta e
inclusive existen areas que cumplen con funcionksiomales a las que le corresponde. El
manual de funciones permitird aclarar las funciopasa que queden definidas para cada
colaborador, sea éste familiar o no. La estructlisefiada por necesidades puntuales de
ALAMO S.A., segun el tipo de compaiiia que es, seafa en lo posible a lo que el mercado
propone. El tener una estructura clara, documantgddlasmada en un grafico, permitira dar a
conocer a los empleados su linea de supervisianupisacion fisica dentro del organigrama,
inclusive el departamento de recursos humanosaestacapacidad de multar a un empleado

en el caso de incumplimiento de funciones.

Por otro lado, dentro de los beneficios indirectmsno resultado del uso del manual de
funciones los empleados de la compafia podran ieipacse en los distintos temas, podran
alcanzar ascensos dentro de la misma empresa és tde/ procesos de evaluacion de
desempefio transparentes, sabran fisicamente ee derehcuentran dentro del organigrama,
se podra elaborar planes de capacitacion paraifixerdes areas de acuerdo a sus distintas
necesidades. Fortaleceran sus procesos instiadegnpor ejemplo: podran utilizarlo para
seleccion para cubrir las vacantes con los perfldscuados mas apegados al minimo

requerido, podran identificar las competenciasrgqgeiere un cargo especifico etc.

Estos beneficios se percibiran cuando el proyectayah concluido, sin embargo,
posteriormente podran identificar los procesostingonales, brechas, tiempos muertos etc.,

asi como podran desarrollar otros subsistemascdeses humanos.



CAPITULO 1

Datos de la Institucion

1.1 Titulo

“Propuesta de una Estructura por Producto y Matei&lunciones para el broker asesores de
seguros ALAMO S.A. para las ciudades de Quito yyagail”.

1.2 Datos Principales

ALAMO S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS

Es una empresa dedicada a la asesoria de segueosifggentes clientes y personas. La
empresa comenzo6 operando el 17 de Enero del aftb 2GDempresa fue constituida con un
proposito en especial, sus accionistas e invesesiquerian fortalecer en el pais una cultura
de ética y de un alto nivel de profesionalismogknual los clientes serian la parte y pieza

fundamental para su crecimiento en el mergado

ALAMO S.A. esta formada por 5 areas importantes gl@as a continuacion no se encuentran
definidas, simplemente se detecté por medio deioras y observacion directa: el area de

Finanzas, Administracion, Gerencia General, SegGerserales y Seguros Individuales, cada
una de estas areas tiene su respectivo gerentetaktle empleados es de 78, dividiéndose de
la siguiente manera: 69 en la casa matriz ubicad@uito y 9 en la sucursal de Guayaqué.

mayoria de personal en la empresa pertenece alléi@all Center y Ventis

> http://www.segurosalamo.com 15/Sept/2010
® Ibidem



1.3 Politica
“Su principal politica es de tratar a los diferentlientes con el mayor respeto posible, sin
importar raza o condicidn social, cumpliendo cos secesidades y brindando sus servicios de

alta calidad®.
1.4 Mision

Su misién es de ser un asesor de seguros orieatddoespecializacion, diferenciacion e
innovacién.“Creamos vinculos de largo plazo con las personasmpresas a las cuales
brindamos nuestro servicio, en base al mejor eqhipmano, la tecnologia mas avanzada y

los valores que son pilares de nuestra organizadion

1.5 Valores

Sus principales valores son la honestidad, comg@mprofesionalismo.
1.6 Productos y Servicios

En vista de que la estructura sera trabajada em &gwoducto y funcion, se identificod la
importancia de dar a conocer lo que ofrece la esapgara lo cual, a continuacién se destacan

los principales productos:

ALAMO S.A. se ha dedicado a crear productos deralcua las necesidades de los diferentes
clientes. Se han especializado en crear y conhigesideguros masivos principalmente, estos
seguros son aquellos que se colocan a través danah especifico de venta, distribucién y

cobro.

La empresa esta autorizada a operar y brindar tlmdosamos de seguros existentes en el

Ecuador, de esta manera se ha logrado obteneinsdgdividuales y colectivos.

" http://www.segurosalamo.com 15/Sept/2010
8 Ibidem



Sus principales productos son:
Seguros de personas

* Vida en grupo

* Vida individual

» Asistencia medica

» Accidentes personales
» Seguro de desempleo

* Rentas temporales por incapacidad

Seguros Generalé$

* Incendio y lineas aliadas
* Lucro cesante

* Robo y/o asalto

* Dinero y valores

» Fidelidad

* Vehiculos

* Equipo y maquinaria

» Todo riesgo contratista
* Montaje

* Rotura de maquina

* Responsabilidad civil

» Equipo electronico

e Transporte

* Fianzas

® http://www.segurosalamo.com 15/Sept/2010
1% Ihidem



Seguros Masivos

Actualmente tienen relacion con las siguientes esgw que comercializan los siguientes

productos®:

UNIBANCO

* Proteccion vital

e Familia Segura

» Habla facil

* Viday desgravamen

* Asistencia facil

ALMACENES JAPON Y ORVE HOGAR
* Su compra protegida

* Su familia protegida

Socios Estratégicos en Seguros Masitos

Auspiciantes

» Unibanco / Cuota facil banco
» Solidario / Almacenes Japon

e Orve/ Hogar/ Icesa

Aseguradoras

* Ace Seguros / Colonial

Prestadores de Servicios

» E Dentalsys Gea del Ecuador

1 http://www.segurosalamo.com 15/Sept/2010
2 Ibidem
7



ALAMO S.A. ha identificado socios estratégicos usiVe fuera del pais, para apoyar a su
giro de negocio, actualmente tiene relaciones egetina, Colombia, Chile, Guatemala y
Uruguay, de esta manera ha podido abrir operaciaeslos paises anteriormente

mencionados.
1.7 Justificacion

Muchas organizaciones estan constituidas de manferanal, Chester Barnard fue uno de los
primeros en estudiar ésta problematica y afirma‘guelcleo de una organizacion formal son
las actividades conscientemente coordinddad’a experiencia de quien desarrollé este
proyecto, le permiti6 conocer que, segun seis tegen confidenciales de
PricewaterhouseCoopers relacionados con el memad®guros, uno de los problemas mas
grandes que afrontan las empresas hoy en diafaidale una estructura altamente clara y
definida. Por otro lado, las organizaciones seiemican enfocadas a incrementar sus ventas y
productividad, sin embargo pocas tienen el perscaldicado. Los objetivos de la empresa no
podrian ser cumplidos. EI tener una estructuran ynanual de funciones claro permite al
proceso de seleccion contratar a los candidatose@ quienes cumpliran con el perfil

adecuado para ocupar el puesto de trabajo

Las empresas que no tienen estructuras definigagniuna alta desconcentraciéon en la
informacion, la estructura permite que la informdacsea canalizada por las diferentes lineas
de mando establecidas, tomando decisiones de maudsrafectiva y veloz. Por otro lado, se
puede demostrar las funciones y responsabilidaglgsedsonal de una forma clara y concisa,
que es, en sintesis, lo mas importante de manaenealizado un manual de funcioftes

Las empresas han detectado la necesidad de estrsetwle una manera formal donde el
agrupamiento de estructuras y funciones esté edboy cumpla un objetivo especifico.

“Una de las empresas mas grandes del mundo, Gévletats es una organizacién la cual

13 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/aftis/23/liderest1.htm 7/0Oct/2010 — 10/Nov/2010 —
2/Feb/2011
4 Presentacion “Sistema Integrado de Remuneracideesa: Recursos Humanos en las
Organizaciones”. Carlos Loaiza, Diciembre 2010.
* Ibidem
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esta estructurada de manera formal clasificadaasa b su producto ya que son tan grandes

que la clasificacién por medio de funcién no seweigiable™®

ALAMO S.A. es el tipo de empresa que posee unlpnoh latente por la falta de una

estructura organizacional, manual de funciones gamico funcional. Entre sus areas
administrativas de trabajo, Unicamente posee aldd-inanzas y Administracion. La persona
encargada del area Administrativa se encuentraiato funciones de Recursos Humanos,
como la revision del pago de nomina, planes daatgeion, seleccion, beneficios al personal

entre otros.

Esta organizacion informal de tipo familiar, arrastlgunos problemas relacionados como es
el descuido que se genera en el area administrptivacumplir con funciones de talento
humano y en ocasiones de forma inversa, dejar pdetatles importantes dentro de la
administracion del talento humano como son el fehtenido dentro de la organizacién un
plan de carrera para ascensos, hacer evaluaciendesgmpefio transparentes, procesos de

seleccion bien definidos etc.

En el area de Finanzas existe un problema sinyiéaque la persona de finanzas maneja el
area de sistemas por lo que el area de Finanzascsentra manejada por una sola persona y
su tiempo no abastece la cantidad de trabajo. &fudk estas controversias que se menciona
son debido a que la empresa es familiar y la ggmese encuentra trabajando actualmente en
la compafia ha ingresado por contactos internagaslfuertes de amistad.

Si bien estas falencias fueron mencionadas a lanGer General, la decision fue mantener
unidas las dos areas y empoderar a los Gerenwgslexcpara que logren alcanzar los éxitos

esperados en cada actividad.
1.8 Antecedentes

Segun un analisis e investigacion de mercado esfdizen el afio 2009 por la empresa
PricewaterhouseCoopers, se identificd que existéaestructura claramente definida al igual

gue un manual de funciones en algunas de las eagpdesseguros del Ecuador, como por

18 \www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empfesganigramas/default7.asp/ 21/Sept/2010
9



ejemplo en: Ace Seguros, Seguros Equinoccial, S8léd Carro Seguro Carseg, Colvida,
Confianza Compafiia de Seguros y Reaseguros, EguiR@hamericana del Ecuador, Raul

Coka Barriga, Seguros Ecuatoriano Suiza, Segum&Rio, Tecniseguros, ZHM, entre otras.)
1.8.1 Arbol de Problemas

Los problemas claramente se vieron reflejados gmitaera reunion con los mandos medios
altos, sin embargo se elaboré un arbol de problerpasla finalidad de reflejar de mejor
forma los principales problemas.

El arbol de problemas es una herramienta visuanddisis para entender con precision la
principal problematica a resolver dentro de unaasitn especifica. Esta herramienta permite
observar un tipo de cadena de causa y efectoysib@e claramente los principales obstaculos
relacionados directamente con el problema a te@destro de un proyecto. Para elaborar un
arbol de problemas se recomienda identificar tddegproblemas existentes sobre los cuales
se concentraran los objetivos del proy&tto

“Esta herramienta se asemeja a un arbol. Las rdielearbol, en la parte mas inferior del
dibujo, metaféricamente representan las causagrdblema principal. El tronco del arbol en
el centro del dibujo representa el problema pricyplas ramas del arbol, en el lado superior

del dibujo, proporcionan una representacion videdbs efectos del problema princigdl”

Ejempld™®;

("

(3 S

:

7 http://Iwww.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/mdrizd 100002/lecciones/instrumentos/arbol.htm
22/Abril/2011
18 Ibidem
19 http://tesisymonografias.blogspot.com/2007/06fbbhdel-problema.html 22/Abril/2011
10



Pasos para elaborar un arbol de probléPnas

Identificar los principales problemas con respecta situacién en cuestion.
Formular en pocas palabras el problema central.

Anotar las causas del problema central.

Anotar los efectos provocados por el problema aéntr

a kc 0P

Elaborar un esquema que muestre las relacionesuta ¢/ efecto en forma de un

Arbol de Problemas.
6. Revisar el esquema completo y verificar su logigategridad.

Ejemplo de una empresa de Transporte de Buses

Arbol de problemas

Pérdida de confianza
en la empresa de transporte
Efectos | ' |
Pasajeros Pasajeros
heridos o muertos llegan tarde

Problema Frecuentes accidentes
Central de omnibuses

] ] ]
Conductores Vehiculos en Calles en
son imprudentes|/malas condiciones mal estado

I
Causas [ |

Vehiculos Deficiente estado de
obsoletos mantenimiento

1.8.2 Arbol de Problemas ALAMO S.A.

Por medio de varias reuniones en conjunto con &enges de cada una de las areas se
identificaron problemas centrales los cuales fuepmuta para identificar causas y

consecuencias. A continuacion los arboles de pnoéé identificados.

2 http://www.jjponline.com/marcologico/problema.hta®/Abril/2011
2 http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/mdaid100002/lecciones/instrumentos/arbol.htm

22/Abril/2011
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Luego de haber hecho un breve analisis sobre tdgmatica se detectd que el tema a tratarse
es totalmente novedoso para ALAMO ya que no podepartamento de recursos humanos y
la necesidad de tener una estructura plasmadaefet@vizar y agilitar sus procesos internos

es primordial.

La falta del departamento de recursos humanos emdoha venido acarreando todos los
problemas que tienen hoy en dia, la falta de égparthmento ha conllevado a la empresa a
tener muchos problemas. Como se ha mencionadenie go tiene claro cuales son sus
funciones, no existen subsistemas de recursos losm@or ejemplo capacitacion, seleccién
etc.

14



La falta de una evaluacion de desempefio ha causadaealestar en la empresa ya que sus
planes de carrera se han visto estancados duraicteomafrios, en el caso de haber ascensos lo
hacen de manera aleatoria y preferencial. Lasatactiones se han dagor medio de una
entrevista informal pero sin la contrastacion deparfil requerido, es por esta razén que se
determiné definir organigramas, y funciones porgoarde esta manera sus procesos de

recursos humanos se veran afectados de maneragosit

En base al arbol de problemas elaborado con caldaitas gerencias, ALAMO necesita este
gran aporte ya que su personal se encuentra me@ddizduplicidad de funciones, sus tareas y
responsabilidades no estan claras entre colab@sdww tienen competencias requeridas para
cada cargo, falta de conocimiento por parte deetopleados, es dificil elaborar planes de
capacitacion para cada una de las areas, sus psogesseleccion son elaborados de manera
informal, esto por mencionar algunos de los probBkemue se presentan a falta de esta

informacion.
1.9 Objetivos

a. Objetivo General

» Proponer una estructura organica por producto gidmny un manual de funciones
acorde a las necesidades de ALAMO S.A.

b. Objetivos Especificos

» Definir una estructura organico funcional para ttzdampresa.

* Crear un manual de funciones.

Con cada uno de estos objetivos se lograra queréeesos de la compafiia puedan funcionar
mejor en un futuro. La creaciéon de un organigrémgaara que cada una de las areas tenga
clara su posicion dentro de la compafiia, en basmabal de funciones, se controlara que las

tareas y funciones no se repitan y la empresa @notm el nimero de empleados adecuado

15



para realizar las funciones necesarias, finalmehtenanual organico funcional permitira

conocer a cada una de las areas a nivel general.

16



CAPITULO Il

2.1 Marco Teoérico

Como indica el titulo de esta disertacion: Propuest una Estructura por Producto y Manual
de Funciones para el broker asesores de segurof@LE.A. para las ciudades de Quito y
Guayaquil, es importante entrar a analizar lo qgeifsca una estructura por producto y un

manual de funciones.

2.1.1 Estudio de David Besanko: Empresas con esttuca funcional y por

producto

Los organigramas en las instituciones se puedempa&a@n claramente con los planos de un
arquitecto, la investigacion de David A. Besankosys colaboradores afirma que los
organigramas pueden revelar cualquier tipo de mmdaion importante interna de la compaiiia,
incluso la cultura de la empresa, “los directivemalistas y asesores pueden extraer
rapidamente informacion sobre la estructura, cuasal®en tanto niumero de niveles de la
organizacién como el tamafio de los equipos quertap@ cada una de las personas del

organigrama’®

Las investigaciones realizadas por David Besankofépor de Direccion y Estrategia de
Kellogg School of Managment) y sus colaboradoreldéniversidad de Essex, plantean que
analizar la estructura organizacional de una eragrasde incluso revelar mucha informacion

sobre las capacidades y areas de ventaja compaetéivro de la organizacion.

El grupo de investigadores realizd el estudio de tilmos de estructura utilizados por las
diferentes empresas. La primera tiene una esteuétuncional, la empresa esta organizada

?2 | eyendo el Organigrama. Lo que puede develasttactura de una empresa. Revista Negocios y
RSE, Ecuador Septiembre 2010. Estudio basadoiewdsatigacion de David A. Besanko, Pierre
Régibeau y Katherine E Rockett, Kellogg School afndgment, febrero 2010.
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segun sus funciones empresariales como por ejempérketing, desarrollo, recursos

humanos etc.

En contraste, estudian también la estructura padymto o linea de negocio como tipos de
vehiculos, marcas o modelos. Una ventaja de taadgta por producto es que la estructura
permite a la empresa a incentivar un esfuerzo @otepde los empleados mediante el
mecanismo de pay-for-performance (pagos segun mégwlio), evitando interferencias
presentes en una organizacion funcional, esto sgdgue la contribucion de una linea de
producto a la rentabilidad de la empresa es mak rféir que contribucion de finanzas,

recursos humanos u otras aféas

En una organizacion estructurada por funciones dardinacion se atenda porque la
responsabilidad por decisiones funcionales se diggntre las unidades funcionales. Aunque
los incentivos y compensaciones favorecen a la@sta por producto, existen otros factores
gue motivan a las empresas a utilizar la estrudtureional, en realidad la mezcla de estas dos
estructuras es la ideal en una compafiia grandeian@e@® pequefia y con variedad de

productos o lineas.

“Los autores utilizaron la estructura organizatilealBM anterior a los afios 90 para ilustrar
sus apreciaciones sobre la motivacion de la empasaelegir una forma organizativa. Antes
de 1990, IBM podria cargar un 20%-30% mas que sugpetidores en los precios de sus
computadores centrales. Esta ventaja competitigasplidez de la marca no procedia tanto
de sus habilidades distintivas en fabricacion odéshrrollo de nuevos productos, sino de su
legendaria red de servicio al cliente. Basandada gran capacidad de la empresa en un area
funcional particular (servicio al cliente) y la stdncia de externalidades de las areas
funcionales en las lineas de producto, IBM selextiana organizacion funcional, consistia en
dos grupos, en uno de marketing que vendia prosliEctdientes corporativos y un grupo de
productos que era responsable por la fabricacidasarrollo de nuevos productos. Aunque

IBM vinculaba los salarios a los gerentes al remelino, cosa tipicamente que favorece una

» Leyendo el Organigrama. Lo que puede develarttaasara de una empresa. Revista Negocios y
RSE, Ecuador Septiembre 2010. Estudio basado émwéstigacion de David A. Besanko, Pierre
Régibeau y Katherine E Rockett, Kellogg School afndgment, febrero 2010.
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organizacion por linea de productos, este poteno@nveniente para una organizacion
funcional se veia compensado por la fortaleza deneon de servicio al cliente y su ventaja

competitiva que abarcaba muchas de las lineasodegp de la empresa®.

Finalmente los investigadores afirman que la estracfuncional tiene una importancia

significativa en capacidades funcionales, o confunaidn en particular que puede dominar a
las demas. Los directivos, analistas y asesoredgoullegar a conocer mejor no solamente la
cultura de la empresa sino también sus capacidsaid@&salizan la estructura organizacional de

la misma, teniendo siempre en mente las diferefgrasonales.
2.1.2 Estudio de Frederick Winslow Taylor: Organiz&ion Funcional

La estructura funcional fue creada por Taylor quiaumy preocupado por el volumen vy el
exceso de trabajo en los obreros de una plantaetides que trabajaban bajo una estructura

lineal opt6 por estudiar la estructura funciénal

Cada grupo de obreros tenia un jefe Unico y alisotutando tenian algin problema cada uno
de los operarios acudia a su jefe de produccidediato sin embargo éste jefe reportaba a su
vez a un jefe general, el jefe general reportabgefal de operaciones y éste al jefe de
mantenimiento y asi sucesivamente la cadena de anafiéylor observé que ademas de
perder el tiempo en la produccion ya que se dediar fhasta tomar una decision, habia que
incluir a un sin numero de jefes para llegar artema respuesta. Es aqui cuando Taylor
sustituye la supervision lineal por una supervisfdncional, cada uno de los operarios
reportaban funcionalmente a cuatro maestros y sadale ellos se encargaba de resolver el

problema de manera més fatil

Taylor afirma que la organizacién funcional se basda especializacion de cada una de las
areas, todos deben reportarse a sus superiorasaajue ningun superior tiene autoridad
sobre los subordinados sino una parte de la related estructura funcional se ve claramente

% Leyendo el Organigrama. Lo que puede develasttactura de una empresa. Revista Negocios y
RSE, Ecuador Septiembre 2010. Estudio basadoiewdsatigacion de David A. Besanko, Pierre
Régibeau y Katherine E Rockett, Kellogg School afndgment, febrero 2010.
% http://rigel.galeon.com/orga.doc 22/Abril/2011
% |bidem
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reflejada en su comunicacion la cual es efectuadaahera directa sin intermediarios, de esta
manera cumple uno de sus objetivos el cual busgamnapidez en las comunicaciones entre

los diferentes niveles. En la organizacién porcitin las decisiones son delegadas a cargos
especializados, mas no a la jerarquia, por lo esi@ tipo de organizacion se caracteriza por

ser descentralizatia

Entre sus ventajas se destacan: la especializdeidino de la organizacion lo cual permite a
cada cargo concentrarse Unicamente en su arealdgotr permite tener un mayor control y

supervision técnica ya que cada una de las area® tun supervisor, finalmente la

comunicacion es muy clara y agil ya que es direotalos encargados de cada una de las
areas. Una de sus principales desventajas s@refida linea de mando gerencial ya que la
comunicacion se puede ver afectada de supervisgefes hacia gerentes, muchas veces los
gerentes no saben lo que ocurre en las diferemesss,asolamente lo saben los jefes o

supervisores inmediat®s
2.2 Organizacion Formal e Informal

Existen dos tipos de organizaciones, la organipaéadmal, es una forma de agruparse
socialmente que esta elaborada de manera ordeoads gropdsito de establecer un objetivo
en especial, su principal caracteristica son Ig&se procedimientos y estructuras claras. Por

otro lado la organizacion informal, son relaciogsesiales que aparecen espontaneamente.

Las caracteristicas mas importantes de una orgadizéormal son su especializacidasto
quiere decir que es la forma en como se divideabkjo en funciones y tareas mas simples y
como éstas son agrupadas de modo que formen usidegnizativas. La coordinacion y
supervision también sama de sus principales caracteristicas, los grajgwspre estan bajo

un supervisor o jefe.

" http://rigel.galeon.com/orga.doc 22/Abril/2011
%8 |bidem
# Chandler AlfredStrategy & Structureinglaterra. Editorial Mit, 1962.
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2.3 ¢, Qué es estructura?

Segun Strategor estructura es “el conjunto de fumes y de las relaciones que determinan
formalmente las funciones que cada unidad debe lauynpl modo de comunicacion entre
cada unidad”, por otro lado Mintzberg la define €ehjunto de todas las formas en que se
divide el trabajo en tareas distintas y la postetimordinaciéon de las mismaS” la mejor
definicibn para estructura organizacional es lanforen que se divide o se agrupa una
empresa, como se coordinan las diferentes actieglad responsabilidades de una

organizacion en relacién a los diferentes mandda depresa’
2.3.1 Tipos de Estructura

Los departamentos de una empresa pueden ser estdas de cuatro formas basicas que son

las mas utilizadas:

Organizacién Funcional: Este tipo de organizacigmpa a todos los empleados que realizan
una o varias actividades relacionadas entre salia® funciones. Por ejemplo, una empresa
agrupada por funciones puede tener departamentaedasos humanos, produccion,
administracion etc, cada uno de estos estan dedicadrabajar por un objetivo realizando
funciones dentro del mismo departaméhté continuacién un ejemplo claro y conciso de la
division de organizacion funcional:

Gerente General

Gerente ) . Gerente de Recursos Gerente de .
L . Gerente Financiero R Gerente de Sistemas
Administrativo Humanos Marketing

%0 http://es.scribd.com/doc/387850/Estructura-Orgagianal 25/Sept/2010 - 3/0ct/2010 -

5/Enero/2011

31 Hall, Richard. Organizaciones: Estructura y procesMéxico: Prentice-Hall Hispanoamericana

S.A. 1983
http:/lwww.wikilearning.com/curso_gratis/recursosnfanossistema_organizacional_estructura_orga
nizacional_conceptos_afines/15225-17 08/Sept/2P2@ct/2010 - 8/Enero/2011 - 10/Enero/2011
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Este tipo de division es utilizado en empresasafezen servicios o productos muy limitados
ya que aprovecha con eficiencia todos los reclespscializados. Una de sus ventajas es que
facilita mucho la linea de supervision, el gerejdgée 0 supervisor tiene su grupo de gente
bajo su mando, especializandolos Unicamente enepartémento. Ademas, la estructura
funcional facilita el movimiento de personal segiis habilidades especializadas para de esta
manera usarlas en momentos donde mas se neceditande sus desventajas se ve reflejada
el momento que la empresa tiene un crecimientotidodya sea geograficamente o en
ampliacion de productos ya que los gerentes al maetien reportar a diferentes lineas de
mando y la toma de decisiones se vuelve mas leatanplicada, sin embargo es la estructura

mas recomendada para utilizar en pequefias empresas.

La segunda divisibn es la organizacién por produesta division pertenece al grupo de
personas que se encuentran agrupadas en una gl@d da trabajo las cuales participan en la
produccién o comercializacion de un producto edigecd un grupo de personas relacionadas
a un producto que se encuentra en una zona espediientes especificos etc. Este tipo de
division es utilizado normalmente en empresas gsiedmo General Motors la cual tiene una

variedad amplia de productds

Cuando las empresas tienen crecimientos drasticoe se menciond anteriormente, en algun
momento las empresas que pasan de ser pequefadianasea ser grandes hacen que los
departamentos por funciones dejen de ser viallesindo los departamentos de una empresa
se vuelven muy complejos para manejarse con unactgt funcional pues generalmente la

alta direccién o gerencia general crea divisiosesrfiauténomas?”.

En cada una de las divisiones los gerentes y lgsleaghos crean, disefian, producen y
comercializan sus propios productos o servicios. diferencia de una divisibn por

departamentos funcionales, este tipo de divisidegeaun negocio totalmente independiente,
los directores o gerentes de cada division se anfpeincipalmente en la operacion de su
division, son los encargados de las ganancias dida&; incluso puede llegar a ser

competencia para otra division de la misma empresko de los ejemplos mas claros es la

% Chandler AlfredStrategy & Structureinglaterra. Editorial Mit, 1962.
3 http://es.scribd.com/doc/387850/Estructura-Orgagianal 25/Sept/2010 - 3/0ct/2010 -
5/Enero/2011
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empresa HP Hewlett Packard, la cual fue muy pequefiaus inicios y luego tuvo un
crecimiento drastico y significativo, hoy en diarsanejan por medio de una organizacion

netamente por producto

A continuacion un ejemplo claro y conciso de lasidn de organizacién por producto:

Gerente General

Gerente Productos Gerente Productos
Gerente Productos Gerente Productos . . Gerente Productos
o para el cuidado para el cuidado de L
Farmacéuticos de patente . de Veterinaria
personal la mujer

Existe también la division por clientes especifieate, la cual no es muy utilizada en nuestro
pais. La empresa esta dividida de acuerdo a los gse los diferentes clientes dan a los
productos o servicios. En el caso que se men@otgriormente de la compafia de Hewlett
Packard algunas personas creen que ésta divigidnasque deberan utilizar a futuro ya que

sera el enfoque de producto en el mercado de teletioaciones digitale¥.

A continuacion un ejemplo claro y conciso de lasidn de organizacién por clientes:

Gerente General

Gerente Productos Gerente Productos Gerente de
Industriales de Consumo Productos Militares

% Chandler AlfredStrategy & Structureinglaterra. Editorial Mit, 1962.
% http://es.scribd.com/doc/387850/Estructura-Orgagianal 25/Sept/2010 - 3/0ct/2010 -

5/Enero/2011
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Finalmente la dltima division, la organizacion naal, también se la conoce como “sistema

de mando mdltiple”, es una estructura que inteatabinar dos tipos de disefio, las empresas
manejadas por dicha estructura son organizaciames& manejan con dos tipos de estructura
a la vez, los empleados tienen dos tipos de jaf@sajan con dos cadenas de mando de igual
importancia. La una linea de mando es la referarftenciones la cual se grafica en forma

vertical en los graficos anteriores. La segunaalide mando es horizontal, la cual combina a
empleados de diferentes departamentos los cualesfén un equipo de negocio, siempre

supervisado por un gerente de proyecto expertol éanea. Este tipo de estructura esta

considerada como la mas compleja para utilizar,esibargo tiene algunas ventajas. La

estructura matricial es la mas eficiente para agri@s diferentes habilidades y destrezas

especializadas que se requiere para resolver pnablde complejidad. En esta estructura las
personas siempre trabajan juntas, por lo cual sertggaran a entender las demandas que
atraviesan las personas que tienen otras respbdadbs en otros campos. Una de sus

principales desventajas se ve reflejada en la acépt de la gente a este tipo de division ya

que la mayoria de personas no se adaptan a latestrmatricial’.

A continuacion un ejemplo de estructura matricial:

Gerente de Recursos
Humanos

Gerente de Proyecto| Jefe de Seleccion

Combinacién de las dos
estructuras

Jefe de Seleccién

Todas las empresas a nivel mundial deben tener esitnactura organizacional definida de

acuerdo a sus necesidades, por medio de la cpaksian ordenar y organizar las actividades,
tareas, responsabilidades y procesos de la emes#ro de todas las clases de estructuras
organizacionales existentes se debe entender gueetuerimientos son diferentes, saber

cémo funcionan y su propdsito principal. El satwgjanizar areas, estructuras y funciones es

37 http://es.scribd.com/doc/387850/Estructura-Orgagianal 25/Sept/2010 - 3/0ct/2010 -
5/Enero/2011
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de gran importancia para la empresa, las orgawizesihan penetrado en muchas formas la
actividad del ser humano, ya que la mutua depeimleiet humano con la proyeccion contra

las amenazas ha creado una intensa actividad @émipag a la humanidad a través de los
tiempos. Por ejemplo los gobiernos y los ejérditas estudiando a la organizaciéon para ser lo
gue hoy en dia son con el fin de mejorarla o atilez de una mejor manera. Asi mismo casi

todas las organizaciones han sido estudiadas @ter organizadas o reorganizatias.

Es muy importante que al momento de planificar a empresa de como resultado una
estructura clara y entendible de la organizaciérual pueda considerarse “un marco de
trabajo que retiene unidas a las diversas funcideeacuerdo con un esquema, que sugiere
orden y relaciones armoniosas, en otras palabrasparte de importancia de la tarea de

organizar es armonizar a un grupo de personaliddidéstas”. *°

Las estructuras organizacionales tienen un pededada, el cual siempre es determinado por
factores netamente internos que provocan su desi@paio ineficiencia en otros casos,
cuando la empresa crece y no actualiza su estajalrolumen provoca incapacidad para
conseguir los objetivos institucionales. Los fagtomternos que generalmente se presentan
como sintomas para una reorganizacion estructoralfalta de claridad en los objetivos a
alcanzar, una division de trabajo inadecuada, proas internos de la empresa, falta de
controles, baja la productividad, crecimiento ingiional no programado y problemas con
relaciéon a las funciones de cada area de tralfdgunos factores externos también son pauta
para apoyar en realizar una reorganizacion, erties e encuentran: los avances en la
tecnologia y en la ciencia, la situaciéon del meocgda competencia, problemas politicos y

sociales o culturale&’

Es necesario analizar todos estos sintomas a tigmap® implementar un proceso de
reingenieria, ésta actividad se recomienda quea&e con una consultoria externa puesto

gue su opinion independiente y analisis técnico,basan en la realidad objetiva que

% http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/atbs/23/liderest1.htm 7/0ct/2010 — 10/Nov/2010 —
2/Feb/2011
http://www.wikilearning.com/curso_gratis/recursosnfanossistema_organizacional_estructura_orga
nizacional_conceptos_afines/15225-17 08/Sept/2P2@ct/2010 - 8/Enero/2011 - 10/Enero/2011
“9 http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/5$84ctura-organizacional.html 3/0ct/2010 -
5/Enero/2011
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encuentran en la organizacion, misma que no neapsamte puede ser vista por quien
permanece dentro de la empresa, por lo que, muglzes no alcanza a dimensionar el

verdadero problema.

2.4 ¢ Qué es jerarquia?

Para entender mejor a los organigramas, primerendeb entender a la jerarquia como factor
importante de los organigramas, se la puede defommo “el status o rango que posee un
trabajador dentro de una empré$alos empleados que tienen cargos altos como gagenc
jefaturas o supervisiones se favorecen de nivédlasiante respetables dentro de la empresa.
Cuando la jerarquia es utilizada como herramieata pjecutar autoridad tiene una mayor
formalidad y se la conoce como “jerarquia estrattde la organizaciéfi®. Este tipo de
jerarquia no solamente muestra las funciones d@mayortancia 0 menor, sino también el

grado de responsabilidad y autoridad que tieneseion.

2.4.1 Tipos de Jerarquia: existen varios tipos de jerarquia, establecidos

fundamentalmente por el modelo de administraci@uiiizan, esto é&

. Jerarquia por cargo: esta division es la que otdogadiferentes niveles de la
estructura de la compafia, la cual esta dada paionde representaciones gréaficas
llamadas organigramas y describe sus actividadespdio de manuales de funciones de
cada uno de los cargos tipo de la compaiiia.

. Jerarquia por rango: esta division no esta detachinsegun sus funciones y
responsabilidades, se basa principalmente en lasliactones de cada persona, son
requisitos minimos que una persona debera tenarquapar cierto rango. Generalmente
este tipo de division es utilizado por los milirpara establecer los grados de rango.

. Jerarquia por capacidad: esta divisibn es muy dimt para la organizacion, es

Gnicamente relacionada con cada individuo, catificdependiendo de las habilidades de

*L http://www.elprisma.com/apuntes/administracion etepresas/organigramas/ 5/Enero/2011
2 Ibidem
* |bidem
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cada persona, el empleado asciende dentro de laesmppegin sus capacidades
demostradas.
. Jerarquia por remuneracion: esta division esta dadéa dificultad de las funciones

realizadas, mientras mas complejas sean las tau@asalario recibe la persona.

2.5 ¢ Qué es organigrama?

Los gue piensan que los organigramas son necegarnassegurar una administracion
eficaz, sefialan que sin ellos reina la confusidms individuos no entienden sus
puestos, ni lo que tienen que hacer, ni cémo leuédiacer, ni con quiénes deben
trabajar. Los gerentes de las diversas subuniddelds organizacion, tales como
departamentos y divisiones, no entienden cémotegran sus tareas con las de otras

subunidadée?,

Segun Henry Fayol un organigrama es “Una cartarganizacion es un cuadro sintético que
indica los aspectos importantes de una estrucei@ghanizacion, incluyendo las principales
funciones y sus relaciones, los canales de sup@rwda autoridad relativa de cada empleado

encargado de su funcién respectiva.”

2.5.1 Objetivos del Organigrama
Entre los objetivos principales del organigramarss siguientes?
* Representar de manera grafica los diferentes depantos o unidades dentro de la

organizacion.

* Reflejar los diferentes tipos de trabajo realizgomslas personas.

* Gibson James, Ivancevich John y Donnelly Jar@ganizaciones: Conducta, estructura y proceso
México. McGraw Hill, 1990.
“http://www.wikilearning.com/curso_gratis/recursosntanossistema_organizacional_estructura_orga
nizacional_conceptos_afines/15225-17 08/Sept/2P2ct/2010 - 8/Enero/2011 - 10/Enero/2011
“ Cross Michael.Estructura Empresarial: ¢ C6mo adaptarla a los cansBi Bogota. Editores Legis,
1991.
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» Reflejar los cargos actuales existentes dentrondecampaiiia.

» Demostrar como los diferentes cargos son agrupadasidades administrativas.

» Orientar de una mejor manera a todas las areaseatagresa.

» Reflejar una estructura clara y definida la cudlesté ser conocida por toda la empresa.

» Herramienta principal para la elaboracién de unuahde funciones y descriptivo de
cargos.

» Permite descubrir o eliminar fallas y defectosaariganizacion.

» Si existen cambios dentro de la estructura sefégja@os en los organigramas.

2.5.2 Ventajas y Desventajas

Los organigramas tienen varias ventajas y deswantdgntro de las principales se encuentran

las siguiente¥:

Ventajas

 Es un grafico el cual demuestra claramente la @stiai general del area o de la
compainiia con sus relaciones de trabajo.

* A simple vista demuestra las lineas de mando yrsig@n.

 Muestra las particularidades importantes de laueistra en una compafia, sus
fortalezas y debilidades.

* Es una herramienta de mucha importancia para daoseuw historia a lo largo de la
compaifia, cambios, modificaciones, crecimiento etc.

* Son la herramienta mas apropiada para que la cdmpaéda operar.

*" Daft Richard Teoria y Disefio Organizacional. Buenos Aifgdiciones Paraninfo, 1999.

28



Desventajas

* Los organigramas Unicamente muestran sus relacionesles, dejando a un lado
muchas relaciones informales significativas.

* No muestran el grado de autoridad en las lineasahelo y supervision.

* Los organigramas tienden a ser descuidados paadsumistradores ya que no se los

actualiza con frecuencia.

2.5.3 Contenido del Organigrama

Los organigramas pueden contener un sin numeroaties asignificantes, asi como otros
irrelevantes, al momento de realizarlos se deber tem cuenta que los organigramas son una
fotocopia de la organizacion estructural de la esgrla cual debera ser clara y concisa. Los

principales factores que se debe tener en cuerdaaf@borar un organigrama $an

» EIl organigrama debe tener titulos de descripciarosldonde se muestre su principal
actividad, es decir el nombre de la empresa ytigidad a la que se dedica.

* Nombre del area a la que pertenece el organigrama.

» Claramente se debera identificar las lineas de mantte gerente, supervisor, jefe,
analista, asistente etc.

* Fecha de elaboracion del organigrama.

* Firma de aprobacién por los mandos altos.

* En el caso de ser organigramas complejos que randgteas horizontales, verticales,
lineas punteadas etc., se debera hacer una exgticaceve sobre los simbolos

especiales.

*8 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion edepresas/organigramas/ 5/Enero/2011
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2.5.4 Simbolos de un Organigrama

Muchos de los organigramas son de simple lectursesibargo hay muchos organigramas
muy complejos ya que poseen muchos simbolos y signoca antes vistos. A continuacién

se podran identificar algunos de ellos para untudlacmas agil y simple al momento de

entender un organigram&:

. Lineas sin interrupciones muestran autoridad netsmiermal, relacion de linea o

mando, comunicacion e incluso via jerarquica.

Presidente

Planificacion y
Asesoria Econémica

Vicepresidencia

|

Finanzas

Recursos Humanos

Auditoria

Juridico

9 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_aepeesas/organigramas/ 5/Enero/2011
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. Las lineas verticales indican autoridad y las lmtizles sefialan especializacion y

correlacion.

Junta Directiva

Gerencia General

Consejero Legal Consejero Legal
General Especial

. La linea colocada a los lados de la figura geogeétridica relacion de apoyo o staff.

Gerente General

Subgerente

Unidad A Unidad B
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. Las lineas de puntos o discontinuas son aquellasejialan relacion de coordinacion

y relaciones funcionales.

Gerente General

I

Subgerente

I —

Unidad A | Unidad B _ Unidad C

. Un recuadro coloreado indica unidad de importancia.

Gerente General

Subgerente

Unidad A Unidad B Unidad C

32



. NUumeros en paréntesis colocados dentro de los dexiandican el nimero de

ocupantes por cada cargo.

Gerente General

1

Subgerente
(1)
Unidad A Unidad B Unidad C
(12) (3) (18)

2.5.5 Tipos de Organigrama

Existen varios organigramas los cuales son clasifis por diferentes autores, entre los mas

importantes est&f

Entre las clases de organigramas segun la forrdastaca a los analiticos, los cuales otorgan
informacién muy detallada, los generales, los auaktan delimitados a las areas de mayor
importancia y se los llama generales ya que somkxs comunes a utilizar y por ultimo los

suplementarios que son utilizados para demost@unidad de manera mas especifica.

Entre los organigramas segun la forma y disposiggmmétrica se encuentran los verticales
gue indican jerarquia, las areas o unidades séadasphacia abajo indicando mayor o menor
grado de jerarquia. Los organigramas horizontsl@s,una modalidad nueva que representa
un organigrama vertical, representan estructural igue los horizontales pero de izquierda a

derecha. También hay los organigramas circulatesniveles jerarquicos son mostrados por

*% http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_adepeesas/organigramas/ 5/Enero/2011
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medio de “circulos concéntricos”. Por ultimo sewentra el organigrama escalar el cual no

utiliza recuadros en su diagrama, por el contnatiliza Unicamente lineas conectoras.

A continuacion un ejemplo del organigrama escalar:

Gerente General

Subgerente

Area 1

Area 2

Area 3

Por otro lado, Henry Fayol clasifica los organigasnen cinco tipos diferentes:

» Organigrama Vertical: se encuentra dado por jefasgen forma de piramide, es decir
de arriba hacia abajo.

» Organigrama Horizontal: muestra todas las jeragqdisde el lado izquierdo hacia el
derecho.

e Organigrama Mixto: es un organigrama combinadoeewoiiganigrama horizontal y

organigrama vertical.

» Organigrama Circular: las jerarquias estan grafisade manera circular, donde la
méaxima autoridad se encuentra ubicada en el cdetrdiagrama, alrededor de la maxima
jerarquia se encuentran los demas puestos.

* Organigrama Escalar: este tipo de organigramazaltifsangrias” para mostrar la
méaxima autoridad y demas cargos, si la sangriaa@myuiere decir que su rango de
autoridad es mayor.
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2.6 Manual de Funciones

Segun explican Sherman y Bohalander “que para tegclpersonal se requiere tener
informacién de conocimientos, habilidades, educagiGexperiencia que requiere el cargo”.
Chiavenato, “expone que las descripciones de cpegmiten determinar el perfil ideal del
ocupante del cargo, de acuerdo con lo que se epl@s pruebas adecuadas, como base para
la seleccion de personal”. Finalmente el manual de funciones, producto gabke al
finalizar estadisertacion, es unaerramienta que describe con claridad todas laagale la

empresa, distribuye las responsabilidades en cgrgnsta la duplicidad de funciones.

2.6.1 Objetivo

El manual de funciones es creado con el objetivodeimitar las funciones, tareas y

responsabilidades de cada uno de los empleado® dentina compafia. Lo mas importante
dentro del manual es su redaccion, las actividddesn ser claras y muy concisas para que
cualquier persona de otro departamento esté erabbdidad de entender claramente los
diferentes descriptivos de cargos. La elaboradéh manual permite evitar “tiempos

muertos”, evita que las funciones y responsabidadean compartidas por dos o mas
colaboradores ya que este acto no Unicamente raddmdna pérdida de tiempo sino también

en la disolucién de funciones entre los empleagda @émpresa?
El manual de funciones debe ser combinado con afgatros documentos para que funcione
con éxito, su aplicacién no sera la éptima si lgp®sa no posee los siguientes elementos

fundamentale¥:

e Manual Orgéanico Funcional

> Chiavenato, Idalbert@estion del talento humanBogota, Colombia : McGraw-Hill. 1999
%2 Krauss MiguelLos manuales de procedimientos en las oficias paflMéxico. FCA-UNAM,
1990.
%3 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/attbs/23/liderest1.htm 7/0ct/2010 — 10/Nov/2010 —
2/Feb/2011
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* Manual de procesos y diligencias de formatos.

» Estructura de la empresa.

* Manual de normas administrativas.

» Delineamientos y normas de contratacion de personal

* Reglamento laboral.

2.6.2 Elementos principales

Luego del andlisis y la revision de toda la metodi@ encontrada en los diferentes
documentos relacionados, se ha confirmado que dosiates de funciones deben tener ciertos
elementos importantes e indispensables para alceh#xito que se espera. Algunos de los

datos basicos son:

» Datos de identificacion del cargo: es una brevergason del nombre del cargo, el
cargo de su jefe inmediato, cargos que puedan temer linea de dependencia y
nombre del departamento al cual pertenece.

» Definicién del cargo: en otras palabras es la misiél cargo dentro de la compainia.
De manera rapida se describe a nivel general tarde la existencia del cargo, debe
ser concreto, claro y conciso.

* Organigrama: se debe graficar el organigrama dgb¢a&on el cargo a quien reporta y
con los cargos que pueda tener bajo su supervision.

« Areas de responsabilidad: en esta parte del maeudébe redactar brevemente todas
las funciones realizadas por ese cargo, tomanduemta que las funciones no deben
ser redactadas a detalle.

» Educacion formal: redacta la educacion minima redagara ocupar el cargo.

» Experiencia: nUmero minimo de afios de experiercjaaridos para ocupar el cargo.

» Conocimientos: son elementos de conocimientos@uhtes.

* Relaciones: las relaciones tanto internas comaredeson elementos fundamentales
para redactar un descriptivo de cargo ya que scioglamiento con las diferentes
areas es constante.
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» Fecha y aprobacion: cada uno de los descriptivasadgs debe tener el nombre de la

persona que aprueba y la fecha.

Actualmente otro tema que se incluye en este amébslo relacionado con las competencias.
Para el efecto, se revisé los detalles de lo que&nas competencia y se presentd a los
empleados de ALAMO S.A. los conceptos relacionaaldss diccionarios de competencias
como son el que utiliza el Ministerio de Relacionedorales la ex - SENRES para las
empresas publicas, algunas de las competenciasngdesas de seguros tomadas de otros

diccionarios encontrados en el mercado laboral.

Dentro de las sugerencias basicas que dan losltmesuwy técnicos a las empresas esta que al
momento de finalizar cada uno de los descriptivwsatgos, éstos deberan ser revisados por
cada uno de los jefes 0 gerentes inmediatos yaduiiro sera una herramienta para medir
cumplimiento de funciones y objetivos, esto pemditener un método facil de control de
gestion para cada uno de los cargos. Finalmemesio se concluye que los descriptivos de
cargos deberdn ser una herramienta de facil aquaso los mandos medios - altos para

realizar evaluaciones objetivas y las actualizasarada vez que sea necesario.

2.7 Estructura Organico Funcional

La estructura organico funcional de la empresa dslvedefinida para tener una clara y
adecuada vision a nivel macro de las principaldwidades de cada una de las areas o
departamentos. El organico funcional tiene comgetdo principal conocer a nivel de

departamentos cual es su funcién principal, madenmanera detallada por cargo. Muchos
expertos sugieren incluir objetivos y metas dedeborganico funcional para cada uno de los

departamentds

> Hall Richard. Organizaciones: Estructura y procesMéxico. Prentice Hall, 1983.
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2.8 Proceso de Cambio

Para alcanzar el objetivo de crear una estructutefioir las funciones de una empresa, es
necesario pasar por un proyecto de cambio. Esp@adsable sufrir ese proceso para alcanzar
el éxito esperado, puesto que las organizacionescgmplen con brindar informacién para
levantar la data actual pero no hacen talleres tividades para concienciar el cambio,
simplemente generan manuales que pasan a serdeada biblioteca mas no logran los

resultados con los que iniciaron el estudio.

En el caso de ALAMO S.A. se propone una estrudtieal que de igual manera al momento
de implementarla deber& atravesar por un procesambio y aceptacion. Este proceso tiene
como objetivo comprender el comportamiento de lassqnas durante el proceso de
levantamiento de informacion y el cambio que sarala en los talleres de mejora que se

lleven a cabo.

Las organizaciones sobreviven, crecen, progresataeth o fracasan debido a los
comportamientos de los empleados, es decir lassopsa hacen o dejan de hacer. Los
programas de cambio necesitan tener un efecto dabréunciones, responsabilidades y
relaciones de trabajo de los empleados, deben esteentrados en el comportamiento y
cambio de funciones, y fundamentalmente deben ddgriamclusion y participacion activa de

todos los empleados.
2.8.1 Factores principales

Cuando las empresas sufren cambios estructuraledenn a tomarlo negativamente, no se
abren a un cambio favorable y actian en forma cleam®, es aqui donde se debe manejar un
proceso de cambio de cultura para que los nuevasegos sean aceptados, dentro de la
metodologia que utiliza PricewaterhouseCoopersalaeBeis factores principales para
conseguir un éxito con procesos de cambio al mameet implementar o reorganizar

estructuras:

% Curso PricewaterhouseCoopers Asesores Gerenclassictura OrganizacionaEnero 2009.
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1. Las organizaciones necesitan aprovechar de la wpdad de haber detectado una

necesidad de cambio o reingenieria.

2. Se requiere que los directivos sean optimistasuamto al proceso de cambio, en este

caso a la propuesta de una estructura organizaciona
3. Se debe identificar y reducir las fuentes de resta de las personas.
4. Cambiar todos los elementos necesarios pero mantémcierta continuidad.
5. Reconocer la importancia de la creacion o restracioin de una estructura.
6. Transparencia en el proceso de implementacion.

Como se menciono anteriormente el rechazo de lee detia un cambio es evidente, puede
ser muy critico al momento de implementar un madadlnciones y responsabilidades o una
nueva estructura, por lo tanto debe manejarse inonyttransparencia. Es muy importante
implementar y dar a conocer a la gente las nueisp®siciones ya que se le proporciona a
cada empleado un panorama general de la compadg.empleados sabran hacia donde ir
para alcanzar sus objetivos y saber donde y cémadgoutener un crecimiento profesional
dentro de la compaiiia.

De igual manera la empresa se beneficia de tenbagliherramientas ya que podra observar
con claridad como fluyen los procesos de la congpaiifre diferentes areas y dentro de las
mismas, podran detectar cuando existan cargosadasiide funciones, cargos que ya no se

requieren, cambio de nomenclatura de cargo etc.

En este estudio, se ha logrado establecer unacesauorganizacional y un manual de
funciones, acordes a las condiciones que presdmaI® S.A., mismos que se presentan en

los proximos capitulos.
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CAPITULO Il

Metodologia, Técnicas y Resultados

Como se ha visto en los capitulos anteriores, exigariadas formas de realizar un estudio
relacionado con la creacion de estructuras orgafuncionales, para esta disertacion, se
utilizé un enfoque metodoldgico que se combinaeelat experiencia adquirida por la autora
de la disertacion durante algunos afios de trabspec@lizado fundamentalmente en:
Estructuras  Organizacionales, Reingenierias Orgailngales y Optimizaciones
Empresariales en la firma PricewaterhouseCoopelss ydocumentos mencionados en la
bibliografia de este estudio. Por cuestiones déidemtialidad sefialadas por la firma, no se
detalla en qué consiste dicha metodologia, sin egpbse mencionan los pasos realizados
antes, durante y después del trabajo en ALAMO S.A.

Previo al inicio del proyecto fueron desarrollattas actividades:

» Conformacion del equipo de trabajo del Proyecto.dsénido quienes seran los
representantes de ALAMO S.A. como equipo designpd@ lo cual se conformé con
los gerentes de cada una de las areas de ALAMQ Bpbr otra parte, Carolina Ponce
como autora de la disertacion. La razén por lasgudrmé este grupo especial fue que
existe un nimero extenso de empleados, y las deesison tomadas por los gerentes
de cada area.

* Presentacion e induccion al equipo del proyectouamto a los objetivos y el enfoque
a aplicar. EIl propésito de inducir al grupo tlabajo de ALAMO en el proyecto
facilitdé la comunicacion entre la Autora — ALAMO.Se mantuvo reuniones
preliminares con cada uno de los gerentes de @m@dedse explicé por medio de una
presentacién el objetivo principal, como se eje@ut proyecto, el apoyo requerido y
los productos entregables. Es asi como se consiguapoyo incondicional por parte

de cada una de las gerencias.
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» Definiciébn de las responsabilidades para cada wntosl integrantes del equipo del
proyecto: El objetivo de definir claramente losepermitié que cada uno tenga claro
lo que debia ejecutar, informar, hacer etc. Lapoesabilidades fueron claramente
definidas, los gerentes de cada area fueron losaguebaron cada propuesta de
estructura y de los descriptivos de cargo del aleaque pertenecen. Por otro lado los
empleados subordinados a los diferentes gerenggsnfuijuienes otorgaron toda la

informacion referente a las funciones de cada quien

Durante el proyecto se desarrollaron dos fases:

* Levantamiento de la Estructura Organizacional Actua

» Documentacion de Estructura, Funciones y Perfége€argos Actuales.

Finalmente, luego de haber levantado la informaaoén los grupos correspondientes, se

concluyé con las fases de:

* Resultados: Estructura y Manual de Funciones Resphdidades y Perfiles definidas
con Gerencia.

» Difusion a todos los empleados la Estructura, Fames y Perfiles de Cargos.

A continuacion el detalle de las fases mencionadas:

3.1 Fase I: Levantamiento de la Estructura Organizeional Actual

Se efectud una serie de levantamientos de infodmaggara conocer la estructura actual de
ALAMO S.A., en dichas reuniones de Autora — ALAMS® determind que en la actualidad
no tienen una estructura clara ni definida, se manejado Unicamente por medio de una
estructura informal ya que la empresa tiene apE2asios. Las reuniones permitieron conocer
este tipo de factores los cuales beneficiaron Vastigacion, emitir recomendaciones sobre
puntos de atencion y proporggortunidades de mejoramiento.
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Las acciones arealizar en esta fase consistezron

Levantar en conjunto con las directrices de laadtainistracion aspectos relacionados
con la estructura organizacional actual de ALAMQ pewdio de entrevistague se
organizaron con cada uno de los gerentes y de dsmdbtuvgropuestas inicialede
estructura.

Entrevistas con los principales directivos y alfaaistracion de la institucion, a fin
de evaluar las principales fortalezas, oportunidadiebilidades y amenazas conforme

a la siguiente tabla de FODA.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES AMENAZAS

Identificacién, analisis y revision de la informawei recibida por parte de los
empleados en las instrucciones vertidas por susrigu@s, puesto que, como se
menciond anteriormente, no existen registros pldssade una estructura

organizacional formal actual: areas, cargos tipoganigramas

* Organigrama actual de ALAMO
* Numero de Cargos existentes en la empresa

* Numero de funcionarios por cargo tipo
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* Niveles jerarquicos vigentes dentro de ALAMO

* Revision y validez por parte del Gerente Generatod®s los puntos mencionados
hasta este momento.

 Se envib via correo electréonico a todos los empleade niveles gerenciales y
operativos el formulario que fue disefiado parawmtamiento de funciones.

* Los empleados tuvieron 3 dias laborables para aiarjd y hacerlo revisar por su jefe
inmediato para luego de eso reenviarlos a la adita disertacion.

» Esta informacién permitid conocer con exactitud g lo que actualmente se
encontraba haciendo cada persona, si debian hasgrloo habia repeticion de
funciones, si habia gente que tenia carga de trabgente que no tenia funciones
suficientes asignadas.

* En base a varios factores como: la informacion ate formularios, reuniones con
gerentes de cada éarea, reuniones con gerenciaafjgnegxperiencia propia, se
elaboraron las propuestas de estructura de cadaleidas areas, luego de algunas
revisiones y aportaciones generales se obtuvo wanmgrama final por cada
departamento y un organigrama general de la empresa

A continuacion se presenghformulario utilizado en el levantamiento de fiomes:
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Formulario para Levantamiento de Informacién para Descripcion
de Funciones y Responsabilidades

1._DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRES Y EL CARGO QUE OCUPA GERENCIA A LA QUE
APELLIDOS ACTUALMENTE PERTENECE
COMPLETOS ACTUALMENTE
NOMBRE DE SU JEFE CARGO DE SU JEFE FECHA DE
INMEDIATO INMEDIATO ELABORACION DEL
FORMULARIO

2. MISION DEL CARGO

Describa brevemente cual cree usted que es elabjeincipal de su puesto, es decir, la

razén de la existencia de su cargo.

3. PERSONAL QUE SUPERVISA

Nombre losargosa los que usted supervisa directamente en casapljgee (Escribir el

cargo,no el nombre del ocupante)
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4. EDUCACION FORMAL

Indique el grado de educacién formal que requikiealgo, no se refiere a la educacion del

ocupante actual. ¢Cudl cree usted que deberghsigel de educacion de su cargo actual?

Nivel de JAplica| Afos de | Titulos que podria tener
Educacion al Estudio el candidato para
Formal cargo? cumplir con el perfil
X) (Especifique)

Titulo de Primer Nivel
(Secundaria
Completa)

Titulo de Segundo
Nivel (Tecnologia,
carrera técnica
minimo 2 afos,
carrera universitaria
incompleta)

Titulo de Tercer Nivel
(Carrera
Universitaria
Completa)

Titulo de Cuarto Nivel
(Diplomado,
Postgrado de

especializacion,

Maestria, Doctorado)
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5. CAPACITACION ADICIONAL (Cursos, Seminarios, Talleres)

Cuédles son los conocimientos Técnicos, Tedricogdgtleos necesarios para cumplir con las
obligaciones de este puestd®encione cursos adicionales, conocimientos espees|

seminarios o talleres que usted crea que el cargequiere.

CONOCIMIENTOS INDISPENSABLES CONOCIMIENTOS DESEABLE S

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

¢, Cual es la experiencia requerida para ocupargb®8&eleccione las alternativas descritas

abajo.

Tiempo:

( ) Menor a 1 afio ( ) Entre 4 y 6 afios
( ) Entre 1y 2 afios ( ) Entre 6 y 8 afios
( ) Entre 2 y 4 afos ( ) Mayor a 8 afios

7. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Nombre las fortalezas y debilidades que usted dersique tiene su area y ALAMO S.A.

Fortalezas del area a la que usted pertenece Detldides del area a la que usted
pertenece

Fortalezas de ALAMO S.A. Debilidades de ALAMO
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8. RELACIONAMIENTO INTERNO Y EXTERNO

RELACIONAMIENTO INTERNO Es el contacto que tiene con las areas de la emnpres
diferentes a la que usted pertenece. Detalle ¢adrecia con la que usted se relaciona con
dichas areas (diaria, semanal, quincenal, mensiaea),

AREA FRECUENCIA PROPOSITME LA RELACION
Ejemplo: Recursos Semanal Entrega de reportes de asistencia delna¢idel area.
Humanos

RELACIONAMIENTO EXTERNO Es el contacto que tiene con instituciones, congsafi
clientes, proveedores, etc. Detalle la frecueneiawdrelacionamiento (diaria, semanal,

guincenal, mensual, etc.)

¢ CON QUIEN? FRECUENCIA PROPGITO DE LA RELACION

Ejemplo: Servicio de Mensual Declaracién y pago de impuestos.
Rentas Internas
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9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL CARGO

A continuacion usted debera detallar muy claram@@®AS las funciones que usted realiza
en su cargo..

Utilice verbos en infinitivo (terminados en ar, ery) como “Elaborar”, “Controlar”,

“Supervisar”, “ Recomendar”, “Coordinar’, “Desarrdlar’, “Analizar”, “Establecer”,

“Realizar” etc.
Ejemplo:
Archivo de Documentos

» Controlar diariamente el retiro de cajas con larimiacion a ser enviada a la compaiiia
de almacenamiento de documentos.

» Controlar en conjunto con el area de Auditoriaurhglimiento del procedimiento de
tiempo de permanencia de informacion en la compadgislmacenaje de documentos.

« Tramitar los requerimientos de consulta de infolidragor parte de las diferentes
areas de la institucion con los archivos almacenado

Proveeduria

» Controlar el cumplimiento del presupuesto mensagirdveeduria.

» Verificar que las solicitudes de suministros seesgn de forma correcta al sistema.

» Coordinar el ingreso de materiales al sistema.

» Coordinar que se cumplan con los cierres contables.

* Coordinar con el Jefe de Proveeduria el cronograngsual de servicio de
proveeduria.

» Velar por la entrega oportuna de proveeduria aras solicitantes.
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3.2 Fase Il: Documentacion de Estructura, Funcioneg Perfiles de Cargos

Actuales

Para el desarrollo de esta actividad se realildtamentacion de la estructura organizacional
validada, asi como la documentacion en formulaggiandar de funciones y perfiles de cada
uno de los cargos tipo de ALAMO.

Las técnicas utilizadas en este estudio fueron damale las realizadgsor la empresa

PricewaterhouseCoopers en el afio 2000, para erdésae esta actividad se efectud:

» Andlisis de la nomenclatura de cargos de acuetds aiveles de responsabilidad y a
las funciones de cada cargo tipo.

* Propuestas de todos los organigramas por area finatmente ser validados y
aprobados por los gerentes de cada area.

» |dentificacion y establecimiento de los perfilegs |competencias y niveles de
conocimientos adicionales que los cargos tipo dAMO requieren.

» Elaboracion del Manual de Funciones y Responsialitis para la respectiva revision
y aprobacion.

» Elaboracion de Organico Funcional para la respacgvision y aprobacion.

e Elaboracion y documentacion del Organigrama y elnhdh de Descripcién de

Funciones, Responsabilidades y Perfiles aprobagi@sgada una de las areas.

3.3 Fase llI: Difusion de Estructura, Funciones y Brfiles de Cargos

Finalmente se explicé la nueva estructura orgammrat y manual de funciones a toda la

compafia, dicho proceso se manejé de dos maneras:

» Se informd a todos los gerentes y mando mediotos de los resultados obtenidos de
cada una de las areas, esta informacién se leschimcer en una reunion mediante

una presentacion y la entrega final de cada unosdentregables.
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* Finalmente se difundié a toda la compafia la nestaictura y manual de funciones
lo cual se manejo por medio de comunicacionesnatetales como: charlas internas
por parte del gerente general, carteleras intermaspunicaciones via correo
electronico y finalmente se publico la nueva estmacy manual de funciones en la

Intranet de la compaiiia.

3.4 Resultados

Productos y Entregables

En funcion del enfoque metodologico por el cuahsmejo la disertacion, los entregables y

resultados fueron los siguientes:

3.4.1 Estructura

* Finalmente la estructura quedo dividida en cinceasr principales, Gerencia
Administrativa y de Recursos Humanos, Gerenciar€ieaa, Gerencia de Ramos

Generales, Gerencia de Seguros Masivos y Geremrciar@l.

Esta division se la realiz6 tomando en cuenta 2rggsis como parte del grupo del Giro del

Negocio (Core Business) y 2 como areas de Sofdesténportante mencionar que por temas
de confidencialidad, parentesco y relacion de &engias con la gerencia general, se decidio
mantener las Gerencias Administrativa que postegate es de Recursos Humanos también
y la Financiera, englobando en la primera activkdade soporte complementarias como son
las de mercadeo, sistemas y servicios generales. eCdiempo, cuando la empresa lo

considere, tiene clara la necesidad de dividir &sta en otras de similar nivel, mientras tanto,

se mantendran como dependientes de esta Gerencia.

A continuacion el organigrama (representacion gadfile cada Gerencia:
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ORGANIGRAMA GENERAL ALAMO S.A.

Gerente General

Asistente

Gerente
Administrativo y de
Recursos Humanos

Gerente Financiero

Gerente de Ramos
Generales

Jefe de Sistemas

—

Asistente de
Sistemas

Asistente de
Marketing

Asistente de
Recursos Humanos

Gerente de Seguros
Masivos

Subgerente de
Seguros Masivos

Jefe de Calidad

Jefe de Reclamos

Jefe de Call Center

Contador

Asesor de Servicio al
Cliente Senior

Asistente de Calidad

Asistente de
Reclamos

Operador de Call
Center

Asesor de Servicio a
Cliente

Auxiliar de Servicios
Generales

Mensajero
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Asesor de Servicio al
Cliente Junior




GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y DE RECURSOS HUMANOS

Gerente General

L

Administrativa y de
Recursos Humanos

Jefe de Sistenas

Asistente de
Sistemnas

Asistente de
harketing
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Asistente de
Recursos Humanos

Auxiliar de Servicios
Generales

Mensajers




GERENCIA FINANCIERA

Gerente General

Gerente Financiero

Contador
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GERENCIA DE SEGUROS MASIVOS

Gerente General

Gerente de Seguros
Masivos

Subgerente de
Seguros Masivos

Jefe de Calidad

Asistente de Calidad

Jefe de Reclamos Jefe de Call Center
Asistente de Operador de Call
Reclamos Center
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Asesor de Servicio al
Cliente




GERENCIA DE RAMOS GENERALES

Gerente General

Gerente de Ramos
Generales

Asesor de Servicio al
Cliente Senior

Asesor de Servicio al
Cliente Junior
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GERENCIA GENERAL

Gerente General

Asistente

Gerente
Administrativo y de
Recursos Humanos

Gerente Financiero
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Gerente de Seguros
Masivos

Gerente de Ramos
Generales




3.4.2 Manual de Funciones Responsabilidades y Pé¢eB

* Manual de Descripcion de Funciones ResponsabilgdpdrRerfiles

En base a toda la informacion anteriormente obgeyidprobada por cada uno de los gerentes
de cada area se procedio a elaborar el descrigévfanciones de cada uno de los cargos tipo
mostrados en los organigramas anteriores. El ntmjde todos estos descriptivos dio como

producto final el Manual de Funciones y Respongtdulkes. (Ver Anexo 1)

A continuacion el formulario que se utilizé parakerar el Manual de Funciones:

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES
ALAMO

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Razédn de la existencia del cargo, db@et y resultados que se esper
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2.2  ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicior ¢a linea de mando.

2.3 AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONA

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por eehsuperior.
e Cumplir los procedimientos estdndares de trabajo sw@s respectivas normas y

politicas.

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

EXPERIENCIA REQUERIDA

 TIEMPO:

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo
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RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

4, PAUTAS GENERALES

» Todas las tareas ejecutadas por este cargo sen Isljatas a politicas de
ALAMO.
» Realiza tareas normales de su area y del grupceeerag, de acuerdo a los

procedimientos, reglamentos, disposiciones legatgntes y delegaciones del
nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:

Aprobacion:

Carolina Ponce Pico
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3.4.3 Estructura Orgéanico Funcional

Finalmente se hizo la entrega formal del Manualé@icp Funcional el cual es un resumen de

manera breve de cada una de las areas de ALAMO S.A.

El Manual Organico Funcional es una herramientaraleajo muy necesaria para normar y

conocer de manera formal las funciones a nivelad@ cina de las areas de la compaiiia.

Objetivos:

» Establecer en forma clara y precisa la estructrgamica funcional de la Empresa, como

elemento base para el cumplimiento de objetivogtamempresariales.

» Determinar las jerarquias, relacion de dependengiancipales responsabilidades para

evitar conflictos de competencia y yuxtaposiciorudeiones.

NIVEL EJECUTIVO
GERENCIA GENERAL
Gerencias Dependientes:

» Gerencia Administrativa y de Recursos Humanos
* Gerencia Financiera
 Gerencia de Ramos Generales

» Gerencia de Seguros Masivos

Descripcion:

* Cumplir y hacer cumplir disposiciones, leyes y natinas aplicables a ALAMO S.A.
» Organizar y supervisar la marcha econémica y adtraiva de ALAMO S.A.

» Coordinar los procesos de planificacion.
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» Supervisar el trabajo de todos los empleados.
« Controlar la ejecucion de nuevos proyectos.
» Autorizar permisos y vacaciones de todos los geseth¢ area.

* Incrementar ingresos de la compafiia.

NIVEL DE APOYO

GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y DE RECURSOS Y HUMANOS

Descripcion:

» Aprobar vacaciones de todo el personal operativo.

* Revisar asistencia y ausencia por enfermedad danpteados.
* Realizar procesos de seleccion, induccién y caguadit.

» Planificar eventos sociales.

» Supervisar al personal del area.

* Manejar beneficios del personal.

» Asegurar el cumplimiento de soporte a usuariod eas® de ser necesario.
* Ejecutar nuevos proyectos.

» Planificar campafias de publicidad.

* Manejar la imagen corporativa de la compafiia.

* Mantener en orden todas las oficinas de la empresa.

» Supervisar el correcto envio y recibo de correspoaid.

GRENCIA FINANCIERA

Descripcion:

* Organizar y ejecutar un adecuado registro contéblas actividades de la empresa.

» Realizar la gestion econdémica — financiera segspagiciones legales.
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» Recuperacion de ingresos, adquisiciones e inversion
» Controlar y registrar la existencia de materiales.
» Controlar los pagos a empleados y proveedores.

» Controlar las actividades de pagaduria de lostelgely cartera vencida.

GERENCIA DE RAMOS GENERALES

Descripcion:

» Asesorar a clientes en las diferentes pélizas.

» Cumplir con metas de ventas mensuales y anuales.

* Resolver inquietudes y problemas de los clientes.

» Indagar en necesidades de clientes para ampliagnolohe afiliados.
* Negociar con clientes.

» Cotizar, emitir y tramitar reclamos.

» Controlar siniestros.

* Analizar riesgos.

» Realizar visitas de inspeccion a cada cliente.

» Brindar al cliente un servicio personalizado.

» Elaborar informes solicitados por gerencia general.

GERENCIA DE SEGUROS MASIVOS

Descripcion:

» Asesorar a clientes.

» Cumplir con metas de ventas mensuales y anuales.
» Resolver inquietudes y problemas de los clientes

* Negociar con clientes.

* Analizar riesgos.
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Mantener actualizado los reclamos de los clientes.

Atender los requerimientos de servicios meédicos.

Brindar al cliente un servicio personalizado.

Fijar objetivos departamentales.

Controlar la correcta emision de pdlizas de persona

Analizar y controlar la facturacion.

Brindar soporte e informacion a los clientes podimelel Call Center.
Dar seguimiento al proceso de quejas proveniemeSall Center.
Controlar la calidad de los servicios.

Elaborar informes solicitados por gerencia general.
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CAPITULO IV

Conclusiones

En base a toda la teoria y metodologia utilizaderaeé el producto final, Manual de
Funciones y Perfiles de Cargos, el cual recopitha ta informacion planteada a lo
largo de la disertacion. Se cumple los objetiviateados al principio ya que no
Unicamente se propone la estructura sino que ferdken ALAMO S.A. acepta la

propuesta y la implementara.

En vista de que la organizacion es “familiar” yngevinculos muy estrechos con “lazos
amistosos” no fue una tarea facil proponer una a@wstructura ya que muchos de los
mandos altos defendian ciertos cargos que estahgrados ya sea por familiares o
amistades. El hecho de ser una empresa familiapermiti6 a toda cabalidad
proponer la estructura deseada, la estructura pstguiene algunas definiciones que
la mantendran con la misma estructura.

A peticion de la Gerencia General, una vez credddaaual de Funciones y perfiles
de Cargos se hizo una comparacion entre cargg tysona ocupante del cargo. Se
identificd que el 80% de las personas no cumplénet perfil minimo requerido para
ocupar el cargo. Por ejemplo: Una persona dens&sese encontraba realizando
funciones de sistemas y a la vez funciones cordabbkte cargo pertenecia al area de
finanzas, sin embargo por cuestiones de confidikdathse dejé a esta persona en el
area de finanzas para que ingrese todos los datadigticos de la empresa a un
sistema. Luego de varias reuniones con el geganteral, finalmente se acordd que la
posicidon de sistemas debia estar bajo la jefatisisiemas y en el area de finanzas se

cre0 una posicion de contador.

En vista que los empleados de la organizacion néareclaras sus funciones, al
presentarles el producto final causé algunos ingsasxtbre ellos, tanto negativos como

resistencia al cambio y por otro lado, tranquilid#el saber cuales iban a ser sus
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funciones sin tener problemas o discusiones coddasas personas o areas. Con la
propuesta de la estructura, las personas resatvieranayoria de sus problemas e

inquietudes, ¢Qué debo hacer y qué no debo hacer?

La creacion de esta herramientas ayudjua la gente conozca sus funciones, sepa
donde se ubica graficamente dentro de ALAMO S.Aquign debe reportar, a quién
debe supervisar, a donde puede llegar, ascendeggramente segun sus habilidades

etc.

A lo largo del proyecto se identificd que existaymugna entre la Gerencia de Seguros
Masivos y las demas gerencias ya que la primerge trmucha influencia en las
decisiones de la Gerencia General y presentd valissaculos para alcanzar lo

previsto.

A lo largo del estudio de la Gerencia Administratse observo que el 95% de sus
funciones se encontraban relacionadas con lasstapsxativas del area de Recursos
Humanos, por ello se identificd la necesidad puntigacrear un departamento de
recursos humanos. No tenian procesos establed&loscursos humanos, no habia
subsistemas, no existia nada, es por eso que se numbra a la Gerencia
Administrativa y de Recursos Humanos, con un Asistele Recursos Humanos el
cual se encargara de toda la parte operativa. ubl@aprobada la posibilidad de dividir
en dos gerencias ya que se considerd que sorvasteinte pequefias por lo que no

ameritaba dos gerencias sino un area dentro deren@a Administrativa.

Las personas encargadas de mensajeria y servigosrajes se encontraban
reportando a la Gerencia de Seguros Masivos pa@tiones internas, sin embargo se
propuso que mencionados cargos DEBIAN reportarseectdimente al area

Administrativa, finalmente se aprobd la propuesta.

ALAMO S.A. es una empresa que no necesita de pdatic ya que se maneja con
empresas grandes de seguros, sin embargo se cpegitddn de Marketing ya que
maneja publicidad interna dentro de la compafiidgynas veces cuando ciertos

clientes hacen la peticion formal de manejar cipttialicidad hacia afuera. Se vio la
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necesidad de crear ésta posicion ya que actualregiste una persona que maneja la
imagen corporativa de la compafiia pero se enc@ntalel &rea de Ramos Generales

y su denominacién era asistente.

En la Gerencia de Ramos Generales se encontrgesesite y alrededor de 6 personas
haciendo lo mismo pero en mayor y menor grado fieuttad en algunas tareas. Se
creo el cargo de Asesor de Servicio al ClientealuniSenior, el cual esta diferenciado
por el nivel de dificultad de tareas y el nUmeroadies de experiencia en el cargo o

actividades relacionadas.

En la estructura propuesta y aprobada se obsaxanwtnte que el organigrama no se
encuentra dividido por ciudades (Quito y Guayaquil) organigrama fue trabajado de
manera general, cada uno de los cargos puede @egtetanto a Quito como a

Guayaquil. Por ejemplo dentro del Asesor de SendtCliente que se encuentra en
la Gerencia de Seguros Masivos hay 4 personaspddargo 3 pertenecen a la ciudad

de Quito y una a la ciudad de Guayaquil y realeeactamente las mismas funciones.

Al ser una empresa relativamente pequefia se credd@ion de un asistente de
Gerencia, esta posicion brinda soporte directanedr@erente General ya que antes de

tener una estructura delegaba funciones segunnilsidad de varias personas.

El compromiso y apoyo de todos los mandos mediakog es esencial para que un
proceso de cambio tenga éxito. Previo al inicigpdeyecto se solicitd la colaboracion
de toda la compafia, sin embargo si se presensdeeciones de resistencia y no

guerer presentar la informacion o pasarla incoraplet

Previa a la elaboracién del Manual de Funcioneas\de6 cada uno de los formularios
llenados por los empleados con cada uno de loqtgsrele area, se encontraron
algunos obstaculos ya que las personas llenabafurscisnes a modo de “defender”
su cargo y no ser “despedido”. La validacion dasfunciones con cada gerente fue
mas dificil aln ya que muchos de los gerentes miarteconocimiento de lo que hacia

la gente a su cargo.
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Luego de varias revisiones y reuniones con cadadenios gerentes de las diferentes
areas la estructura fue aprobada por Gerencia @endftn base a esa estructura
aprobada se elabor6 el Manual de Funciones y €gdié Cargos, una vez aprobado
dicho Manual, se procedid a difundir a toda la cafii@, lo que, como era de

esperarse, causo resistencia y miedo a modificanaglo de trabajar. Sin embargo, el
Gerente General realizO varias reuniones y tratéctiimente este tema con los

empleados, con lo que logré manejar el cambiorgdsstencia.

Recomendaciones

En el caso de ALAMO S.A. y luego del trabajo reatdia a través de este estudio, se
logré definir claramente la ubicacion y actividadg® se deben llevar a cabo, en vista
gue la gerencia va a adoptar las recomendaciondsvatidas, se recomienda que,
cada vez que se necesite hacer cambios a los domsmentregados, se realice un
proceso de aceptacion del cambio por parte denipdeados, para con ello obtener el

apoyo incondicional requerido.

Que constantemente la compaifiia trabaje en el rodes cambio sobre esta
reestructuracion ya que ésta nueva estructura perede futuro presentar novedades,
basicamente si la empresa sigue creciendo o siiaemnblos empleados actuales,

fundamentalmente de las gerencias.

Una vez definido que cargo va en qué gerencian@ispensable que los gerentes
realicen constantes seguimientos sobre el persogak constaten que los cambios

recomendados se estén llevando a cabo.

Este proyecto va a lograr los frutos que se espsrampre que la Gerencia General
maneje de forma transparente y comunicativa todesplanes que tiene, mas aun

cuando son cambios en actividades que realizaenhpéeados.
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Durante la difusién de la nueva estructura y delvouManual de Funciones y perfiles
de Cargos, la Gerencia General debera hacer énfasisl objetivo del proyecto no era
una reduccion de personal, sino mas bien una nei@agaon positiva sin factores

perjudiciales para los empleados e inclusive puedsgrse cargos nuevos.

De igual manera se recomendo a los diferentes tgsrgne se debera aclarar entre sus
colaboradores que dicho proyecto no tendrd com@emu@ncia un incremento de

sueldos.

Actualizar el Manual de Funciones y estructura cagaque lo consideren pertinente.
Deberan realizar cambios, si la empresa tiene erimiento significativo en cuanto a
namero de personal, si la competencia en el mersaffe cambios o ajustes, si se

crean nuevos cargos, si se cambia la nomenclaguaigdno de los cargos, entre otras.

Se recomienda que al momento que el Manual de Guegiy perfiles de Cargos sufra
alguna modificacion sea elaborado Unicamente p@deencia Administrativa y de
Recursos Humanos, ya que no es conveniente queldogi@mpresa conozca de los

cambios antes de ser aprobados por la Gerenciadhene

En lo relacionado a Sistemas y Finanzas, se reodi@ique se analice el perfil de la
persona que cumplia las dos funciones y definiqu area se queda para, luego de

ello realizar la bausqueda de la persona que lepleeiara en el cargo que deje libre.

No estuvo definido como parte del alcance del prmyéa definicion de numero de
ocupantes por cargo, sin embargo se debe establgeedato por ser necesario para la
empresa, por ello, es recomendable que se realiestudio minucioso sobre tiempos
en cada proceso, de ésta manera se establecetdnetoncorrecto de ocupantes,
dejando a un lado que nuevamente se puedan prodiugiicidades de funciones,

exceso de personal etc.

Se recomienda a la compafiia que en base a la uteted Manual de Funciones se
desarrollen los subsistemas de recursos humanudarientalmente los relacionados

con: el plan de evaluacion de desempefio atadg&nrde carrera asi de esta forma se
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puede motivar al personal por los cambios Ultimamesjecutados, se defina los
modelos de seleccion, basandose en dicho Manupyese planificar la capacitacion

anual, entre otros.
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A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

GERENTE GENERAL

GERENCIA GENERAL

GERENCIA GENERAL

N/A

ASISTENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

GERENTE FINANCIERO
GERENTE DE SEGUROS MASIVOS

GERENTE DE RAMOS GENERALES




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable de la planificacién, organizacién, administracion y supervision de
todo el negocio que gira alrededor de la compafiia. Es responsable por buscar y
mantener contacto con los clientes potenciales alrededor del pais. También es
responsable por tomar decisiones finales respecto a cada una de las areas.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente General

Asisterte

GETENTE

Administrativo y de Gerente Financiera
Recursos Humanaos

Gerente de Seguros Gerente de Ramas
Masivos Generales




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

GERENCIA, CONTROL Y ADMINISTRACION

» Elaborar los objetivos de la compafiia a corto y a largo plazo.

« Dirigir la empresa tomando las decisiones correctas.

e Solucionar problemas de alto nivel.

» Controlar las actividades planeadas de cada una de las gerencias.

» Asistir a reuniones con niveles jerarquicos altos de otras compafiias para entablar
relaciones.

* Analizar y solucionar problemas de la empresa en el aspecto administrativo,
financiero, personal y comercial.

» Identificar y buscar nuevos clientes.

« Cerrar nuevos negocios con clientes potenciales.

* Mantener reuniones semanales con cada uno de los gerentes.

e Mantener un buen ambiente laboral dentro de la compafiia.

* Incrementar ingresos de la compafiia.

» Optimizar recursos.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.
e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.




A
alamo

Creando Vinculos

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduado en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 8 a 10 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Conocimiento y manejo de seguros.

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Diaria Asuntos puntuales de cada una de las
areas




RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Proveedores Semanal
Clientes Diaria

4. PAUTAS GENERALES

Motivo
Busqueda de proveedores

Asuntos de seguros

A
alamo

Creando Vinculos

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes.

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:
Carolina Ponce Pico 10 Febrero 2011 Carlos Guerrero




DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASISTENTE

GERENCIA GENERAL

GERENCIA GENERAL

GERENTE GENERAL

N/A

A
alamo

Creando Vinculos




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por mantener los asuntos del gerente en orden. Debera manejar los
asuntos laborales y personales del gerente general. Es el apoyo directo al gerente
general en cuanto a asuntos administrativos.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente General

Azistente




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

APOYO ADMINISTRATIVO

e Coordinar las reuniones del gerente general.

e Mantener actualizada la agenda del gerente general.

» Apoyar al gerente en reuniones de trabajo.

» Apoyar a su jefe inmediato en asuntos personales y laborales.

e Coordinar viajes y viaticos.

e Enviar y recibir correos electrénicos importantes.

e Archivar la documentacion de la gerencia.

» Mantener el archivo al dia.

» Elaborar cartas y memos segun lo requerido por el gerente general.

OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Administracion de empresas, Ingenieria Comercial o carreras afines.




A
alamo

Creando Vinculos

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

N/A

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Diaria Coordinacién de reuniones y asuntos
importantes con gerencia general.

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Clientes Diaria Coordinacion de reuniones con gerencia
general.

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.




A
alamo

Creando Vinculos

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones
delegaciones del nivel inmediato superior

legales vigentes vy

Elaborado por:

Fecha de
Aprobacioén:

Aprobado por:

Carolina Ponce Pico 10 Febrero 2011

Carlos Guerrero




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

GERENTE DE SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

GERENTE GENERAL

SUBGERENTE DE SEGUROS
MASIVOS

JEFE DE CALIDAD

JEFE DE RECLAMOS

JEFE DE CALL CENTER




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por garantizar un servicio de alta calidad a los diferentes clientes,
cumpliendo con todos los parametros de calidad que demanda el negocio,
garantizando la permanencia de los clientes a largo plazo y una utilidad razonable.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente General

Gerente de Seguros
Maskhvos

Subgerente de
Sepuros Masivos

Jefe de Calidad lefe de Reclamos lefe de Call Center




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ADMINISTRACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO

» Elaborar, controlar, verificar, coordinar, revisar y evaluar los procesos
operativos de la compafiia en seguros masivos y personales.

» Generar nuevos productos e innovaciones en el area.

» Fijar objetivos y velar por su respectivo cumplimiento.

* Motivar y comunicar, controlar, evaluar; y, desarrollar a la gente.

» Desarrollar Capacitaciones presenciales y en linea, su control y
administracion

» Elaborar reportes y estadisticas necesarias para la toma de decisiones de la
Gerencia General.

» Tomar decisiones respecto a solucion de quejas o siniestros de los
diferentes clientes.

* |dentificar nuevos clientes.

« Comercializar y asesorar a clientes de pdélizas de Vida y Asistencia Médica.

» Controlar la correcta administracion de polizas de personas.

» Coordinar, elaborar y presentar resultados de las cuentas del area tanto en
siniestros como en servicios.

» Controlar y manejar la distribucién de los costos de las pdlizas.

* Analizar y controlar la facturacion y reaseguro de masivos.

» Controlar stocks de proveeduria, disefio y negociacion con proveedores de
material de venta.

» Elaborar esquemas de pago de comisiones y autorizar su pago.

OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.




3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

A
alamo

Creando Vinculos

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras

afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

* TIEMPO: Minimo de 3 a 5 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Seguros
Conocimiento en procesos
Herramientas de Windows

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Gerencia General Semanal
Gerencia Financiera Diaria

Gerencia Administrativa y de | Semanal
Recursos Humanos

Gerencia de Seguros Mensual
Generales

Motivo
Manejo de seguros Masivos
Programaciéon de pago proveedores,
restitucion de gastos y seguimiento de

facturacion y cobranza

Seguimiento a puntualidad y situaciones
especificas del personal a mi cargo

Visita a potenciales clientes 0 manejo de
clientes en conjunto




A
alamo

Creando Vinculos

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo
Proveedores de servicio Mensual Control de quejas y servicios
Sponsors Diario Manejo de clientes, resolucion de quejas

y planificacion de ventas

4. PAUTAS GENERALES

Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por:

Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

SUBGERENTE DE SEGUROS
MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

GERENTE DE SEGUROS MASIVOS

JEFE DE CALIDAD

JEFE DE RECLAMOS

JEFE DE CALL CENTER

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE

ASISTENTE DE CALIDAD

ASESOR DE RECLAMOS

OPERADOR DE CALL CENTER




A
alamo

Creando Vinculos

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por la produccion, administracion, control y manejo del area de
seguros masivos, velando por su cumplimiento de objetivos y estandares de
calidad para brindar al cliente un servicio de alta calidad.

2.2 ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Gerente de Seguros
Masivos

Subgerente de
Seguros Masivos

Jefe de Calidad Jefe de Reclamos Jefe de Call Center

Asistente de Operador de Call IAsesor de Servicio al|

. i
AAsistente de Calidad Reclamos Center Cliente




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ADMINISTRACION CONTROL Y SEGUIMIENTO

* Revisar la informacién de ventas mensuales de seguros.

e Calcular la reparticién de primas a los diferentes participantes del negocio.

» Reportar a los diferentes participantes la produccién mensual.

* Reportar a la gerencia financiera los ingresos por comisiones.

* Velar por que los servicios brindados a los clientes sea atendidos a tiempo, con
altos estandares de calidad y eficiencia.

e Evaluar la informacién reportada por call center y tomar medidas correctivas en
caso de ser necesario,

» Controlar y dar seguimiento al proceso de quejas en el area de call center.

» Crear nuevas campafias.

» Coordinar con capacitacion los cursos para el area de call center.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.




A
alamo

Creando Vinculos

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

* TIEMPO: Minimo de 3 a 5 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Seguros

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Gerencia Administrativa y de | Mensual Entrega de reportes de produccion
Recursos Humanos

Gerencia Financiera Mensual Horarios de personal




RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con

Clientes

Proveedores
Compainias de Seguros

Compainiias de Asistencias

4. PAUTAS GENERALES

Frecuencia

Diaria

Mensual

Diaria

Diaria

A
alamo

Creando Vinculos

Motivo

Administraciéon del negocio de seguros
masivos

Stock de publicidad
Manejo de negocio de productos masivos

Manejo de negocio de productos masivos

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a

los procedimientos,

reglamentos, disposiciones legales vigentes vy

delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:
Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

JEFE DE CALIDAD

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

A
alamo

Creando Vinculos

SUBGERENTE DE SEGUROS

MASIVOS

ASISTENTE DE CALIDAD

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por ejecutar el control de calidad a los servicios que brindan los
proveedores a nivel nacional, logrando una alta excelencia en el servicio para
todos los clientes.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Subgerente de
Lepurcs Masivos

lefe de Calidad

Asistente de Calidad




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL
CONTROL DE CALIDAD

Controlar la calidad de los servicios mediante visitas personalizadas.

Dar seguimiento e investigar a las quejas presentadas por los clientes.

Supervisar el contrato, velando por su cumplimiento y disposiciones de mismo.
Recomendar cambios de proveedores en caso de insatisfaccion.

Coordinar la entrega y el buen uso de cualquier material promocional que se haya
elaborado, para mejorar el conocimiento de los diferentes clientes.

Analizar y profundizar e la toma de decisiones sobre quejas y reclamos de los
clientes.

Coordinar viajes eventuales para solucionar quejas de clientes.

OTROS

Cumplir con los horarios de trabajo.

Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Controles de Calidad
Relaciones Publicas

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Call Center Diaria

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Proveedores Mensual
Unibanco Mensual

Motivo

Soporte de Atencién al Cliente y quejas

Motivo

Visita de soporte para mejorar el sistema
de atencion a clientes.

Visita a los jefes de agencia para
verificacion de cumplimiento de calidad.




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

ASISTENTE DE CALIDAD

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

JEFE DE CALIDAD

N/A

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por velar el cumplimiento de calidad y estandares fijados por la
companfia. También es responsable de aportar en los procesos de calidad.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Jefe de Calidad

iAsistente de Calidad




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

CONTROL DE CALIDAD

» Apoyar en las visitas de inspeccion de calidad.

» Identificar y solucionar quejas presentadas por los clientes.
» Identificar nuevos proveedores en el caso de ser necesario.
» Realizar procesos de control de calidad.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




A
alamo

Creando Vinculos

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Procesos de Control de Calidad

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Call Center Diaria Identificacién y soporte a quejas

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Proveedores Mensual Control de Calidad




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

JEFE DE RECLAMOS

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

SUBGERENTE DE SEGUROS
MASIVOS

ASISTENTE DE RECLAMOS

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por asesorar a los clientes en el proceso de reclamacion, velando por
una buena atencion y asesoria, solucionando sus problemas e inquietudes.
También es responsable por solucionar los reclamos de los clientes de manera
rapida y eficiente.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Subgerente de
Sepuros Masivos

Jefe de Reclamos

Asistente de
Reclarros




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

SEGUIMIENTO Y CONTROL

Enviar diariamente a la aseguradora los reclamos de los asegurados.

Realizar el respectivo seguimiento a los reclamos enviados.

Revisar las liquidaciones de los asegurados.

Verificar y dar seguimiento a la recepcién de los reclamos.

Atender los requerimientos de servicios médicos de los asegurados.

Asesorar en el uso de la pdliza.

Cuadrar la facturacion solicitada con la entregada por parte de la aseguradora.
Tramitar los diferentes reclamos verificando documentacion.

OTROS

Cumplir con los horarios de trabajo.

Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Seguros generales y asistencia medica

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Gerencia Administrativa y de | Diaria
Recursos Humanos

Gerencia de Seguros Mensual
Masivos
Gerencia Financiera Mensual
RELACIONES EXTERNAS:
Se relaciona con Frecuencia
Aseguradoras Diaria

Motivo

Reportes de asistencia

Facturacion

Roles de Pago

Motivo

Reclamos




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

A
alamo

Creando Vinculos

ASISTENTE DE RECLAMOS

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

JEFE DE RECLAMOS

N/A

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por recibir, revisar y enviar los reclamos de los diferentes clientes.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Jefe de Reclamos

Asistente de
Reclarmos




2.3

A
alamo

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

CONTROL DE RECLAMOS

» Elaborar diariamente a la aseguradora los reclamos de los asegurados.
» Entregar las liquidaciones a los asegurados.

» Verificar la recepcion de los reclamos.

» Atender los requerimientos de servicios médicos de los asegurados.

» Asesorar en el uso de la pdliza.

e Solicitar documentos de soporte al cliente.

» Tramitar los diferentes reclamos verificando documentacion.

» Entregar a la aseguradora actas de finiquito firmadas por el cliente.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Creando Vinculos

* Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y

politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Recursos Humanos
afines.

0 carreras




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Proceso de reclamacion

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
N/A N/A
RELACIONES EXTERNAS:
Se relaciona con Frecuencia
Aseguradoras Diaria

Motivo

N/A

Motivo

Reclamos




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

JEFE DE CALL CENTER

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

SUBGERENTE DE SEGUROS
MASIVOS

OPERDOR DE CALL CENTER

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por supervisar al area de Call Center velando por su atencion
eficiente a los clientes que llaman en busca de servicios e informacién.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Subgerente de
Lepurcs Masivos

Jefe de Call Center

Operador de Call
Center




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ADMINISTRACION Y CONTROL

» Revisar diariamente mensajes por parte de los clientes para darlos una solucién.
» Asignar campafias a los ejecutivos encargados.

* Monitorear a los operadores de Call Center.

» Entregar reportes a gerencia general.

* Cuadrar semanalmente retenciones.

e Supervisar a todos los operadores de Call Center.

* Ingresar las quejas ingresadas por parte de Unibanco.

» Verificar y solucionar las quejas que han sido ingresadas en el sistema.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

* Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduado en carreras: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Atencion al Cliente

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Gerencia Administrativa y de | Diaria
Recursos Humanos

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Unibanco Diaria

4. PAUTAS GENERALES

Motivo

Manejo de personal

Motivo

Cuadre de quejas y bases enviadas.

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.




A
alamo

Creando Vinculos

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por:

Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

OPERADOR DE CALL CENTER

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

JEFE DE CALL CENTER

N/A

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por atender telefénicamente a los clientes tanto internos como
externos, otorgando informacidn y servicios requeridos.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Jefe de Call Center

Operador de Call
Center




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ATENCION AL CLIENTE

* Promocionar campafias de bienvenida a clientes a través de llamadas telefénicas.

» Registrar datos de clientes.

» Solucionar inquietudes y contestar preguntas via telefénica.

» Recomendar las mejores opciones que beneficien al afiliado.

» Registra quejas.

* Reprogramar llamadas.

» Coordinar citas con Salud S.A.

* Realizar el control de calidad de cada uno de los clientes en las distintas citas
tomadas.

» Realizar llamadas de retencion de clientes dificiles.

» Realizar transferencia de llamadas a los diferentes departamentos.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras en: Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Atencioén al cliente

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

N/A N/A

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Clientes Diaria

Salud S.A. Diaria

Motivo

N/A

Motivo

Brindar servicios, solucionar problemas y
quejas.

Coordinacién de citas medicas




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE

SEGUROS MASIVOS

SEGUROS MASIVOS

SUBGERENTE DE SEGUROS
MASIVOS

N/A

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por asesorar a los clientes en los diferentes servicios y beneficios
gue otorga la empresa poniéndole énfasis en la excelencia y calidad que poseen
los mismos.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Subgerente de
Sepurcs Masivos

Asesaor de Servicio al
Cliente




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

SERVICIO AL CLIENTE

» Asesorar a los clientes de Banco Solidario, Orve — Jap0n, entre otros.

 Asesorar a los clientes en cuanto a cobertura, reclamaciones, certificados, y
demas beneficios.

* Realizar la notificacién de los diferentes clientes en el sistema.

* Recibir y revisar la documentacion por parte del cliente.

» Ingresar los siniestros al sistema.

* Ingresar las liquidaciones al sistema.

» Solicitar a los clientes para su respectivo retiro de cheques.

» Realizar facturacién de todos los clientes.

e Elaborar reportes de siniestralidad.

» Elaborar reportes de control de deducibles.

» Realizar cotizaciones segln necesidades de clientes.

OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administraciéon de Empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




A
alamo

Creando Vinculos

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Servicio al Cliente
Seguros

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Gerencia Administrativa y de | Diaria Entrega y recepcion de documentos
Recursos Humanos

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo
Ace Seguros Diaria Recepcion y envios de documentos

Clientes Diaria Servicios e inquietudes




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 16 Febrero 2011 Malena Fegan




A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

GERENTE DE RAMOS GENERALES

RAMOS GENERALES

RAMOS GENERALES

GERENTE GENERAL

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
SENIOR

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
JUNIOR




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por brindar un asesoramiento personalizado a todos los clientes en
las diferentes polizas con cobertura sobre su patrimonio, asegurando su amparo
por medio de companiias aseguradoras de primer nivel.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente General

Gerente de Ramos
Generales

|

lsesor de Servicio al
Cliente Senior




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

COTIZACIONES, EMISION DE POLIZAS Y TRAMITE DE RECLA MOS

Solicitar cotizaciones en base a requerimientos de clientes.

Analizar con aseguradoras los probables riesgos existentes.

Negociar términos y condiciones contractuales con los clientes.

Notificar reclamos a clientes corporativos.

Tramitar todos los reclamos de los clientes con las diferentes aseguradoras.
Asesorar a clientes sobre cobertura aplicable y formato de presentacién de
reclamos.

Revisar liquidaciones de los diferentes siniestros.

Registrar todos los reclamos en su respectiva base.

Analizar la correcta cobertura para los tramites de reclamos con problemas.

CONTROL DE SINIESTROS Y ANALISIS DE RIESGOS

Mantener control de siniestralidad de todas las pdlizas,

Elaborar informes periddicos para los clientes sobre e comportamiento siniestral.
Identificar puntos de equilibrio en cuentas con alto siniestro.

Realizar las visitas de inspeccién a cada cliente y analizar el riesgo de manera que
se puedan establecer las coberturas correctas.

SERVICIO AL CLIENTE

Realizar reuniones periddicas con cada uno de los clientes corporativos con el fin
de analizar los tramites realizados y tramites pendientes,

Elaborar informes de coberturas para cada uno de los clientes.

Presentar a los clientes informes sobre su comportamiento de cuenta.

Preparar ofertas para ser presentadas a los clientes.

Controlar y notificar al cliente el vencimiento de sus respectivas pdélizas.

Capacitar a los clientes en temas técnicos.




A
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Creando Vinculos

OTROS

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.
e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduado en carreras: Administracién de empresas, Ingenieria Comercial o carreras
afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

A
alamo

Creando Vinculos

« TIEMPO: Minimo de 3 a 5 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Ramos Generales de Seguros
Ramos Técnicos
Conocimientos en seguros

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Gerencia General Quincenal
Recursos Humanos Semanal
Sistemas Diaria

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Aseguradoras Diaria
Clientes Diaria
Ajustadores Diaria

Motivo

Revisién de informacion, reportes, clientes
etc.

Asuntos del personal

Uso de diferentes sistemas

Motivo
Negociacion y tramite con clientes
Atencién y servicios

Tramite de reclamos complicados




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Diego Borja




A
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Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
SENIOR

RAMOS GENERALES

RAMOS GENERALES

GERENTE DE RAMOS GENERALES

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
JUNIOR




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por asesorar a los diferentes clientes de manera personalizada sobre
nuevas poélizas, reclamos, ingresos, exclusiones, coberturas etc. ofreciendo sus
servicios y resolviendo sus inquietudes por medio de una atencion eficiente y
eficaz.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente de Ramos
Generales

|

Wsesor de Servicio al
Cliente Senior

|

lsesor de Servicio al
Cliente Junior




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ADMINISTRACION Y SERVICIO AL CLIENTE

*  Emitir reclamos.

» Asesorar a los diferentes clientes.

* Recibir y revisar que los documentos enviados contengan la informacion
necesaria.

» Ingresar al sistema todos los documentos contables.

e Emitir cartas al enviar todo tipo de documentos.

* Enviar documentos a clientes y aseguradoras.

* Mantener el control de las deudas de los diferentes clientes.

* Revisary enviar pagos.

* Registrar pagos.

» Registrar pagos de comisiones.

* Manejar y mantener el archivo de clientes.

* Revisar, ingresar p enviar los documentos que deben ser redistribuidos a las
diferentes &reas, informando cambios, movimientos, anulaciones, cancelaciones,
emisiones, inclusiones y exclusiones de pélizas.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.




A
alamo

Creando Vinculos

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Administracion de empresas, Ingenieria Comercial o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Ramos Generales de Seguros

Ramos Técnicos

Conocimientos en seguros

Conocimiento de Contratos

Manejo de reclamos

Conocimiento en proceso de indemnizaciones

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Recursos Humanos Diaria Asuntos del personal




A
alamo

Creando Vinculos

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo
Aseguradoras Diaria Pdlizas y emision de reclamos
Clientes Diaria Resolver inquietudes de los clientes

4. PAUTAS GENERALES

Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por:

Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Diego Borja




A
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Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
JUNIOR

RAMOS GENERALES

RAMOS GENERALES

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE
SENIOR

N/A




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por asesorar a los diferentes clientes ofreciendo sus servicios y
resolviendo sus inquietudes por medio de una atencion eficiente y eficaz.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Asesor de Servicio al
Cliente Senior

iAsesor de Servicio al
Cliente Junior




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

FUNCIONES GENERALES
SERVICIO AL CLIENTE

Atender diariamente a los diferentes clientes.

Asesorar a los clientes en cuanto a coberturas, reclamos y demas beneficios.
Recibir y revisar la documentacién por enviada por parte de los clientes.
Mantener contacto diario con los clientes para el respectivo retiro de cheques.
Entrega de cheques y finiquitos.

Revisar liquidaciones.

Revisar que los reclamos sean debidamente cerrados.

Enviar a la aseguradora los reclamos de los asegurados.

Dar seguimiento a los reclamos enviados.

Enviar movimientos y cambios en la péliza.

FUNCIONES ESPECIFICAS
SERVICIO AL CLIENTE

Realizar notificaciones en el sistema de los clientes

Ingresar los diferentes siniestros al sistema.

Recibir y enviar los cheques de indemnizaciones enviadas por parte de la
aseguradora.

Coordinar la entrega de pdlizas con los clientes.

Enviar pdlizas debidamente firmadas.

Coordinar la cobranza con las compafiias de seguros.

Informar los pagos realizados por los clientes.

Solicitar inclusiones y exclusiones de bienes en las pdlizas.




A
alamo

Creando Vinculos

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Administracion de empresas, Ingenieria Comercial o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Ramos Generales de Seguros

Ramos Técnicos

Conocimientos en seguros

Conocimiento de Contratos

Manejo de reclamos

Conocimiento en proceso de indemnizaciones




RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con
Recursos Humanos

Gerencia de Seguros
Masivos

Financiero

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con

Aseguradoras Asistencia
Medica

Aseguradoras Seguros
Generales

Clientes en general

4. PAUTAS GENERALES

Frecuencia
Diaria

Quincenal

Mensual

Frecuencia

Diaria

Diaria

Diario

A
alamo

Creando Vinculos

Motivo
Asuntos del personal

Facturacion, asesoria, revision de
documentos y pagos.

Roles de Pago

Motivo

Manejo de Reclamos
Cotizaciones y Movimiento de Pdélizas

Manejo del programa de seguros

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.




A
alamo

Creando Vinculos

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a

los procedimientos, reglamentos, disposiciones
delegaciones del nivel inmediato superior

legales vigentes vy

Elaborado por:

Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Diego Borja
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Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

SUPERVISION INDIRECTA:

ALAMO

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE GENERAL

JEFE DE SISTEMAS

ASISTENTE DE MARKETING

ASISTENTE DE RECURSOS
HUMANOS

AUXILIAR E SERVICIOS GENERALES

MENSAJERO

ASISTENTE DE SISTEMAS




A
alamo

Creando Vinculos

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por velar por la disciplina, beneficios de personal, seleccién de
personal, programas de capacitacion y eventos sociales de a compaiiia etc.

2.2 ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Gerente General

LHETENTE
Administrativo y de
Recursaos Humanos
I
Jefe de Sistemas
Asistente de Asistente de
Marketing Recursos Humanos

Ausiliar de Servicios

Mensajero
Generales L




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL
ADMINISTRACION DE PERSONAL

Revisar la asistencia del personal.

Revisar la puntualidad del personal y sus respectivas sanciones.

Revisar que la limpieza de las oficinas sea la adecuada.

Atender las solicitudes e inquietudes de todo el personal.

Elaborar informes para cada gerente de la asistencia de su personal.

Controlar el correcto mantenimiento y la actualizacién de la base de datos (medios
magnéticos y archivos fisicos) de la némina.

Realizar la liquidacion y pago de ndmina y beneficios sociales en funcién de leyes
laborales, seguridad social, condiciones contractuales y demas politicas internas.
Supervisar el correcto pago de las liquidaciones de haberes a los empleados
desvinculados.

Ingresar y controlar en la pagina de historia laboral, los pagos realizados al IESS
por aportaciones mensuales y fondos de reserva.




A
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OTROS

Cumplir con los horarios de trabajo.

Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduados en carreras: Administracion de Empresas, Recursos Humanos o carreras
afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

TIEMPO: Minimo de 3 a 5 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Cébdigo de Trabajo
Leyes Laborales
IESS




RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con
Gerencia General
Gerencia Financiera

Gerencia de Seguros
Masivos

Gerencia de Seguros
Generales

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con
Proveedores
Supermaxi

Fybeca

Frecuencia
Diaria
Diaria

Diaria

Diaria

Frecuencia
Quincenal
Anual

Anual

A
alamo

Creando Vinculos

Motivo
Novedades de personal
Reportes de gastos, facturas y cheques

Asuntos del personal vy diferentes
requerimientos

Asuntos del personal vy diferentes
requerimientos

Motivo
Requerimiento de stock de oficina
Renovacion de tarjetas

Renovacion de tarjetas




A
alamo

Creando Vinculos

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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Creando Vinculos

DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

JEFE DE SISTEMAS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

SISTEMAS

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

ASISTENTE DE SISTEMAS




2.1

2.2

A
alamo

Creando Vinculos

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por brindar soporte a los diferentes usuarios de la compaiiia,
incrementando nuevos proyectos e implementando nueva tecnologia.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

ETEMTE
Administrativo v de
Recursos Humanos

lefe de Sistemas

Asistente de
Sistemas




2.3

A
alamo

Creando Vinculos

AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

ADMINISTRACION Y SOPORTE TECNICO

e Supervisar el soporte técnico al cliente interno en caso de problemas o fallas del
sistema.

» Dar seguimiento a los problemas y fallas técnicas hasta su solucion.

» Elaborar un cronograma de trabajos de mantenimiento

» Asignar los recursos adecuados para el mantenimiento de equipos

» Supervisar que exista los equipos necesarios para el mantenimiento y limpieza de
equipos.

» Realizar el control del funcionamiento de los servidores de telefonia, respaldos y
firewall.

» Controlar la subida diaria de archivos de notas de venta y clientes Unibanco.

* Realizar el cuadre mensual de facturacion.

* Realizar la notificacién de errores a Unibanco.

» Revisar el registro de accesos al Firewall.

» Revisar el correcto funcionamiento de enlace Alamo y Salud.

» Controlar el correcto uso de Internet.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.




A
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Creando Vinculos

3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Graduado en carreras: Ingenieria en Sistemas, Telecomunicaciones, Electrénica o
carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

* TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Sistemas Operativos Windows
Servidores Linux
Mantenimiento de Redes
Excel avanzado

Microsoft Office

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Diaria Soporte técnico




RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Link Diaria
Unibanco Diaria
Banco Solidario Mensual
Salud Diaria

4. PAUTAS GENERALES

A
alamo

Creando Vinculos

Motivo

Requerimientos de soporte e informes del
sistema

Requerimientos de informacion y base de
datos

Solicitud de base de datos

Manejo de problemas de interconexién

Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.

Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:
Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASISTENTE DE SISTEMAS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

SISTEMAS

JEFE DE SISTEMAS

N/A




A
alamo

Creando Vinculos

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por brindar soporte a los diferentes usuarios de la compafiia, velando
por el buen uso de las maquinas.

2.2 ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

lefe de Sistermas

Asistente de
Sistemas




2.3

A
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

SOPORTE TECNICO

» Brindar el soporte técnico al cliente interno en caso de problemas o fallas del
sistema.

» Informar los problemas y fallas técnicas a su jefatura inmediata para su respectiva
solucion.

» Brindar mantenimiento a cada uno de los equipos.

» Apoyar en el control del funcionamiento de los servidores de telefonia, respaldos y
firewall.

» Apoyar en el control del correcto uso de Internet.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras en: Ingenieria en Sistemas, Telecomunicaciones, Electrénica o
carreras afines.
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EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Sistemas Operativos Windows
Servidores Linux
Mantenimiento de Redes
Excel avanzado

Microsoft Office

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Diaria Soporte técnico

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Link Diaria Requerimientos de soporte e informes del
sistema
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4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASISTENTE DE MARKETING

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

N/A
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2.2
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por crear, mantener y/o modificar la imagen corporativa de la
companfia, velando por el cumplimiento de su correcto uso por todos los
empleados.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

GErente
Administrativo y de
Recursos Humanos

Asistente de
Marketing
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

MARKETING Y PUBLICIDAD

Elaborar los folletos, banners, invitaciones, logotipos y demas piezas graficas
(carpetas, volantes, logos promocionales).

Elaborar la parte grafica para las presentaciones corporativas y el disefio grafico
de los informes y balances de la institucion.

Controlar y realizar campafias de publicidad.

Apoyar en la realizacion de los eventos de la compafiia.

OTROS

Cumplir con los horarios de trabajo.

Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Marketing, Publicidad o carreras afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA
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« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Programas de disefio grafico.

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Todas las areas Mensual

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia

Proveedores Semanal

Motivo

Temas relacionados con la imagen
corporativa

Motivo

Coordinacion de material y/ eventos
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4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

ASISTENTE DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

N/A
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2.2
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por la seleccion de personal en el caso de cubrir nuevas vacantes,
programas de induccién a los nuevos integrantes y planes de capacitacion tanto
internos como externos.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

GErenie
Administrativo y de
Recursos Humanos

Asistente de
Recursos Humanos
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

SELECCION Y CAPACITACION

» Recibir solicitudes de requerimientos de personal y verificar los datos y
aprobaciones respectivas.

» Apoyar en la basqueda de candidatos para cubrir vacantes.

» Comunicar al candidato seleccionado los documentos necesarios para el ingreso y
la orden de examenes médicos.

» Elaborar planes de induccion.

» Realizar el seguimiento a las evaluaciones del periodo de prueba

» Elaborar certificados de trabajo

» Levantar, analizar y validar con el responsable de area el perfil de la vacante a ser
seleccionada

» Identificar y contactar fuentes de reclutamiento

» ldentificar candidatos idéneos en la base de datos interna y/o en el mercado a
través de un andlisis de la informacién provista

» Aplicar las baterias de pruebas correspondientes, obtener los resultados e
interpretar los mismos

» Realizar entrevistas con candidatos preseleccionados

» Efectuar el informe del proceso de seleccidn, indicando la terna finalista y
presentar al responsable del area

» Coordinar entrevistas de los candidatos finales con el lider del area.

» Detectar necesidades de capacitacion.

» Elaborar planes mensuales y anuales de capacitacion.

» Coordinar la capacitacion con los diferentes expertos en los temas.

» Velar porque el plan de capacitacion anual se cumpla.

» Evaluar impactos de capacitacion.

OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.
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3. PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras en: Administracion de Empresas, Recursos Humanos o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 1 a 3 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Seleccion de personal
Competencias
Técnicas de entrevista
Capacitacion

Leyes Laborales

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Mensual Seleccién de personal y capacitacion
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RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

N/A N/A N/A

4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

AUXILIAR DE SERVICIOS
GENERALES

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

N/A
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por mantener la limpieza de todas las oficinas y prestar sus servicios
al cliente interno en caso de ser necesario.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

GErEnte
Administrativo y de
Retursos Humanos

Auxiliar de Servicios
Generales
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

LIMPIEZA'Y SERVICIO

» Realizar la limpieza de todas las oficinas de la compainiia.
» Recibir al personal externo en caso de ser necesario.

» Brindar sus servicios en el caso de que sea requerido por cualquier persona de la
compafiia.

» Brindar café, agua etc. a los clientes tanto internos como externos.
OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Minimo Bachiller
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EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 0 a 6 meses en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

N/A

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

Todas las areas Diaria Limpieza y diferentes servicios requeridos
por el personal.

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia Motivo

N/A N/A N/A
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4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 01 Febrero 2011 Pilar Maldonado
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

MENSAJERO

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE ADMINISTRATIVO Y DE
RECURSOS HUMANOS

N/A
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por entregar los documentos de las distintas areas de la empresa de
manera oportuna y eficiente.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

GErEnte
Administrativo y de
Retursos Humanos

hensajero
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

MENSAJERIA

e Repartir la documentacién de la empresa de manera agil, garantizando el
cumplimiento de entrega a todas las areas de la compaiiia.

OTROS

e Cumplir con los horarios de trabajo.
» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Minimo Bachiller

EXPERIENCIA REQUERIDA

» TIEMPO: Minimo de 0 a 6 meses en el cargo o en funciones similares.
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CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

N/A

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Todas las areas Diaria
RELACIONES EXTERNAS:
Se relaciona con Frecuencia
N/A N/A

4. PAUTAS GENERALES

Motivo

Entrega de documentacion

Motivo

N/A

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a

los procedimientos,

reglamentos,

disposiciones legales vigentes vy

delegaciones del nivel inmediato superior




Elaborado por:

Fecha de
Aprobacion:

Aprobado por:

Carolina Ponce Pico
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DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

GERENTE FINANCIERO

FINANCIERA

FINANCIERA

GERENTE GENERAL

CONTADOR

A
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable por controlar las finanzas de la empresa, logrando una maxima
optimizacion de recursos.

ORGANIGRAMA: Ubicacién del cargo y definicién de la linea de mando.

Gerente General

Gerente Financiera

Contadaor
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL
ADMINISTRACION CONTABLE Y FINANCIERA

» Revisar y aprobar pago a proveedores.

» Revisar y aprobar pagos de personal.

» Resolver inquietudes del personal en cuanto a roles de pago.

» Revisar y aprobar facturas de proveedores.

» Revisar cheques emitidos.

» Revisar cuadros de sueldos, decimos y utilidades del personal.
» Revisar y aprobar declaraciones de impuesto a la renta.

OTROS

»  Cumplir con los horarios de trabajo.

» Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

e Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Contabilidad, Economia o carreras afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA

« TIEMPO: Minimo de 3 a 5 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Conocimientos tributarios
Conocimientos de contabilidad y finanzas
Manejo de sistemas contables

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Recursos Humanos Diaria
Gerencia de Ramos Diaria
Generales
Gerencia de Ramos Diaria
Generales
Gerencia Administrativa Diaria

Motivo
Reportes mensuales

Reportes mensuales

Reportes mensuales

Reportes mensuales

A
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RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Bancos Diaria
Proveedores Semanal

Servicio de Rentas Internas | Mensual

4. PAUTAS GENERALES

A
alamo

Creando Vinculos

Motivo

Depositos, saldos y transferencias

Pago de FACTURAS

Declaracién de impuestos

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de

ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a

los procedimientos, reglamentos,

delegaciones del nivel inmediato superior

disposiciones legales vigentes vy

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacion:
Carolina Ponce Pico 03 Febrero 2011 Elizabeth Vélez




DESCRIPCION DE CARGOS Y PERFILES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

GERENCIA / SUBGERENCIA:

AREA / DEPARTAMENTO:

SUPERVISADO POR:

SUPERVISA A:

ALAMO

CONTADOR

FINANCIERA

FINANCIERA

GERENTE FINANCIERO

N/A
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DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION: Razén de la existencia del cargo, objetivos y resultados que se
esperan.

Responsable de que los movimientos y registros de dinero de la compafiia sean
transparentes y exactos. También es responsable que los mencionados
movimientos sean declarados a las respectivas instituciones de control.

ORGANIGRAMA: Ubicacion del cargo y definicion de la linea de mando.

Gerente Financiero

Contadaor
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AREAS DE RESPONSABILIDAD - DESCRIPCION FUNCIONAL

CONTABILIDAD

Entregar solicitudes de caja chica.

Archivar la documentacion perteneciente al departamento financiero.

Recibir y revisar facturas de proveedores.

Registrar todas las facturas de proveedores.

Emitir cheques en el caso de ser necesario.

Pagar a los proveedores.

Realizar la depreciacion de activos y amortizaciones de seguros prepagados.
Elaborar cuadros de sueldos de todo el personal.

Realizar provisiones de facturas.

Revisar mensualmente cuadros de impuesto a la renta en relaciones de
dependencia.

Realizar la conciliacion bancaria mensual.

Elaborar las declaraciones de impuesto a la renta.

OTROS

Cumplir con los horarios de trabajo.

Elaborar informes y reportes solicitados por el nivel superior.

Cumplir los procedimientos estandares de trabajo con sus respectivas normas y
politicas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Cursando carreras: Contabilidad, Economia o carreras afines.




EXPERIENCIA REQUERIDA
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« TIEMPO: Minimo de 2 a 4 afios en el cargo o en funciones similares.

CAPACITACION O CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Conocimiento IESS

Conocimiento en Sistema de Rentas Internas

Manejo de sistemas informaticos
Manejo de normas NIIF's

RELACIONES INTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Recursos Humanos Diaria
Financiero Diaria
Call Center Mensual

RELACIONES EXTERNAS:

Se relaciona con Frecuencia
Proveedores Semanal
Clientes Mensual

Motivo
Firma de cheques

Autorizacién de cheques, facturacion a
clientes y proveedores

Roles de pago / Inquietudes

Motivo
Pago de cheques

Consulta de pagos
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4. PAUTAS GENERALES

= Todas las tareas ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas de
ALAMO.

= Realiza tareas normales de su area y del grupo en general, de acuerdo a
los procedimientos, reglamentos, disposiciones legales vigentes vy
delegaciones del nivel inmediato superior

Elaborado por: Fecha de Aprobado por:
Aprobacioén:

Carolina Ponce Pico 03 Febrero 2011 Elizabeth Vélez
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE PSICOLOGIA

DECLARACION y AUTORIZACION

graduacion

Yo, MARIA CAROLINA PONCE PICO, CI: 1712451556, autores del trabajo de
intitulado:

“Propuesta de una Estructura por Producto y Manual de
Funciones para el Broker Asesores de Seguros Alamo S.A. para las ciudades de Quito
y Guayaquil.”, previa a la obtencion del titulo profesional
INDUSTRIAL, en la Facultad de Psicologia

de PSICOLOGA
1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tiene la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, de conformidad con el articulo 144 de la Ley Organica de Educacién
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de

graduacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informaciéon de la Educacion
Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador a difundir a través de sitio
de propiedad intelectual de Universidad.

web de la Biblioteca de la PUCE el referido trabajo de graduacion, respetando las politicas

Quito, mayo del 2011

Con

Maria Car a Ponce Pico

CL 1712451556



