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Resumen

La presente investigacion establece como objetivo general disefiar el manual de
funciones y responsabilidades como ventaja competitiva desde el control interno en la
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira- Risaralda, 2021, para lo que fue necesario llevar
a cabo una investigacion mixta, debido a la necesidad de analizar datos cuantitativos y
cualitativos, teniendo como herramienta de investigacion la encuesta aplicada a los
trabajadores de la empresa y la observacién participante. Los resultados de la investigacion
sefialan que la empresa LONJICAFE S.A.S cuenta con una planeacion estratégica y una
gestion de control interno en cierta medida bien estructurado, pues esta se ha preocupado por
establecer los objetivos generales de la empresa y desarrollar un plan para alcanzarlos,
teniendo siempre presente hacia donde se dirige la organizacion y las prioridades que
deberian considerarse para lograrlo. No obstante, es necesario que los directivos registren de
manera formal la orientacidn que pretenden dar a la empresa a través de las funciones y
responsabilidades mas importantes en la empresa como diferenciacion que aporta a la ventaja

competitiva de la organizacion
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Abstract

The present investigation establishes as a general objective to design the manual of
functions and responsibilities as a competitive advantage from the internal control in the Real
Estate LONJICAFE SAS of Pereira-Risaralda, 2021, for which it was necessary to carry out a
mixed investigation, due to the need to analyze quantitative and qualitative data, having as a
research tool the survey applied to the company's workers and participant observation. The
results of the investigation indicate that the company LONJICAFE SAS has strategic
planning and internal control management to a certain extent well structured, since it has
been concerned with establishing the general objectives of the company and developing a
plan to achieve them, always having present where the organization is headed and the
priorities that should be considered to achieve it. However, it is necessary for managers to
formally record the orientation they intend to give to the company through the most important
functions and responsibilities in the company as a differentiation that contributes to the

competitive advantage of the organization.
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Introduccién

Garantizar el adecuado funcionamiento de los procedimientos organizacionales es
fundamental para crear valor en las empresas, para lo cual es necesario establecer
procedimientos disefiados de manera 6ptima con el propésito de reducir los errores de
procesos especificos llevados a cabo en la empresa. En este sentido, la organizacion y
determinacion de funciones les proporciona a los miembros de la compafiia un sentido de
direccion que no debe romperse, pues al incumplir con las responsabilidades y funciones
correspondientes, generan impactos negativos sobre las empresas, dado que, la ausencia de
un manual de funciones genera problemas como: desconciertos laborales, conflictos
organizacionales, una baja captacion y aceptacion de responsabilidades en los diferentes
cargos debido a la falta de claridad en la asignacion de obligaciones y bajos estandares de
formacidn e informacion a los trabajadores.

Al respecto, actualmente tanto medianas como pequefias empresas no se encuentran
preparadas para elaborar documentos formales que contengan informacidn precisa sobre las
funciones y responsabilidades de sus trabajadores, dado que en ocasiones se considera que
por la existencia de poco personal, no es necesario formular y controlar funciones especificas
en los mismos, en las diferentes areas de la corporacion o en otros casos incluso desconocen
la relevancia de establecer un manual o documento formal de funciones.

Por su parte, la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S es considerada como una empresa
gue cuenta con una trayectoria significativa dedicada a prestar servicios en el campo de
avallos, arrendamientos, administracion, venta de inmuebles y planificaciones, lo que le ha
llevado a adquirir mayor responsabilidad con sus usuarios y a su vez incrementar

necesariamente la satisfaccion de los mismos; sin embargo, la ausencia o no aplicacion de un
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manual de funciones ha generado que se presenten deficiencias en el control absoluto de
situaciones relacionadas con las obligaciones y responsabilidades vinculadas a cada
trabajador, provocando situaciones de desacierto, retraso en los diferentes procesos,
incapacidad para resolver eventualidades inesperadas, cargas laborales inequitativas,
afecciones sobre la interaccion arménica entre los administrativos y colaboradores y con ello
la afectacion sobre el crecimiento de la empresa.

Desde esta perspectiva se considera fundamental para la organizacién contar con una
propuesta de disefio sobre un documento formal que establezca las funciones derivadas de
cada cargo que compone la empresa. En este sentido, el presente proyecto tiene como
objetivo principal disefiar el manual de funciones y responsabilidades como ventaja
competitiva desde el control interno en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira-
Risaralda, 2021.

A raiz del propdsito de la investigacion se elabora un trabajo que se constituye de
cuatro capitulos. El primer capitulo contiene las generalidades del estudio, donde se
establecen aspectos asociados al problema de investigacion, justificacion y objetivos. El
segundo capitulo cuenta con un marco referencial, donde se evidencia el estado del arte,
marco tedrico, marco conceptual y marco normativo; el tercer capitulo establece todos los
elementos vinculados al disefio metodoldgico de la investigacion, tales como: enfoque,
instrumentos y procedimientos; el cuarto capitulo se constituye de los resultados derivados

del cumplimiento de cada objetivo; y, finalmente las conclusiones generales del estudio.
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Generalidades

Contexto de estudio — Planteamiento del problema

El engranaje que debe existir entre los diversos roles que se desempefian dentro de
una empresa, es de vital importancia para la productividad de esta; los colaboradores, sin
distinguir si es administrativo u otro rango, son fundamentales en la ejecucion de las
actividades empresariales y la armonia existente entre ellos, y asi lograr la materializacion de
los objetivos propuestos por la empresa. La relevancia de un documento que establezca un
manual de funciones radica en que este contiene las mejores practicas de una empresa, las
cuales definen el enfoque sistematico que debe utilizar la misma para lograr expectativas,
planes y rutinas de trabajo de la manera acertada, Blomberg (2016).

El objetivo de este manual es servir como material de formacion y, ademas, garantizar
la coherencia, lo cual se vera reflejado en el incremento de valor en la organizacion, por lo
gue segun Ramos (2018) estos procedimientos estan creados para ayudar y minimizar las
eventuales variaciones y reducir en gran medida los errores dentro de un proceso en
particular, de modo que, determinar claramente el objetivo de cada proceso es realmente util
para lograr la cooperacién o el cumplimiento, y les brinda a los trabajadores un sentido de
direccion y urgencia, por lo que hacer omision del mismo ocasiona riesgos de suma
importancia para las organizaciones.

Sin embargo, en la actualidad las empresas y especialmente las pymes o pequefias
organizaciones no lo implementan, pues segin Coronel et al. (2018) debido al tamafio de las
mismas, al tipo de cadena de produccién que emplean o a la actividad que se dedican estas,
consideran como no esencial implementarlo o en otros casos omiten la relevancia de
establecer un manual de funciones. De acuerdo con esta fuente, la carencia de un manual de
funciones genera contratiempos como desconciertos laborales, conflictos organizacionales,

una baja captacién y aceptacion de responsabilidades en los diferentes cargos con ocasion a la



13

falta de claridad en la asignacion de obligaciones y bajos estdndares de formacion e
informacion a los trabajadores.

Segun Micolta y Palacios (2013) algunas de las dificultades que se han identificado
con la ausencia de un manual de funciones y responsabilidades en los cargos del sector
inmobiliario se encuentran principalmente en que algunos trabajadores desempefian
funciones sin poseer las competencias necesarias para realizarlas, lo que conlleva a fallas en
los procesos. Igualmente, se han detectado anomalias en lo que respecta a los procesos de
contratacién, ya que, al no establecer las funciones y responsabilidades especificas, la
contratacion de personas se realiza sin tener presente el perfil buscado e idoneo, lo que da
lugar a una rotacion constante del personal. Entre otros problemas que se desencadenan por
no implementar este recurso, es el excesivo trabajo que pueden realizar algunos trabajadores
ya que se encuentran obligados a realizar funciones de otros cargos y en otros casos existen
individuos con cargas laborales inferiores a las debidas, asi como también existe un
desconocimiento de las lineas de jerarquia y /o autoridad, dando lugar con ello a un irrespeto
del conducto regular.

De acuerdo con Portafolio (2021) el sector inmobiliario presento un crecimiento del
1,9% en el 2020 respecto al 2019, lo que indica un comportamiento a la alza (positivo) del
sector, pues segun esta fuente, las actividades inmobiliarias son indispensable para la
economia colombiana, ya que generan un aporte importante al crecimiento constante del pais,
pues en los Ultimos diez afios este ha tenido un crecimiento positivo, incluso en el 2020 con la
llegada de la pandemia por covid-19, este sector fue uno de los que menos se afecto en el
pais, lo que ratifica su relevancia dentro del desarrollo econémico nacional. Igualmente, se
resalta que en el 2020 fueron 78.000 individuos ocupados en actividades inmobiliarias para
abril 2020, lo que increment6 a un total de 237.000 para diciembre del mismo afio. Con ello

generandose un indicador, esto es, la alta participacion de los trabajadores en este sector y al
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mismo tiempo se menciona el sentido fundamental de que estas empresas se mantengan a
flote a través de las buenas practicas organizacionales, adoptando una adecuada planeacion
estratégica, fortaleciendo las acciones de asignacion éptima de funciones y responsabilidades
a los trabajadores, a fin de contrarrestar los efectos desfavorables de no contar con este
recurso tan esencial.

En este sentido, la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S es considerada como una empresa
que cuenta con una trayectoria significativa dedicada a prestar servicios en el campo de
avaluos, arrendamientos, administracion, venta de inmuebles y planificaciones, con que
conlleva a adquirir mayor responsabilidad con sus usuarios y a incrementar necesariamente la
satisfaccion de los mismos; sin embargo, la ausencia o no aplicacion de un manual de
funciones ha generado que se presenten deficiencias en el control absoluto de situaciones
relacionadas con las obligaciones y responsabilidades vinculadas a cada trabajador,
provocando situaciones de desacierto, retraso en los diferentes procesos, incapacidad para
resolver eventualidades inesperadas, cargas laborales inequitativas, afecciones sobre la
interaccion armonica entre los administrativos y colaboradores, y con ello la afectacion sobre
el crecimiento de la empresa.

De acuerdo con Ramos (2018) las ventajas de implementar un manual de funciones en
una organizacion radican en que al ser un fundamento vital en las diferentes actividades que
se realizan de manera regular y permanente en la organizacion, se permite llevar realizar un
adecuado seguimiento secuencial sobre las funciones al interior de la organizacion y por ende
permiten originar altos indices de eficiencia en los procesos, lo que representa en una ventaja
competitiva para la empresa.

De la misma manera, afirma que un manual de procedimientos es una de las
herramientas mas eficaces para la toma de decisiones en la administracion. De esta forma, la

creacién y adecuada implementacion del Manual de Funciones y Procedimientos, es un
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elemento fundamental en la estructura organizacional, ya que permite reconocer los
propositos y necesidades de la empresa, asi como permite “detallar las tareas, lineas de
autoridad, establecer con claridad las responsabilidades, impedir duplicidad de funciones, con
el fin de materializar el cumplimiento de los objetivos trazados por la organizacion de manera
eficaz y eficiente”. En esta medida prevenir los reprocesos y generando la eliminacion de los
tiempos de improductividad, lo que suministra a las empresas la oportunidad de generar
ventajas competitivas.

Por lo mencionado con anterioridad, es necesario crear un manual de funciones que
permita a los trabajadores desarrollar sus actividades de manera adecuada y tener una clara
informacion respecto a las responsabilidades propias de cada cargo, dando lugar al
desempefio 6ptimo de sus ocupaciones y contribuyendo al funcionamiento adecuado de la
empresa. En este sentido, la pregunta a la que se le pretende dar respuesta en el presente
estudio se establece de la siguiente manera:

Formulacién del problema
¢Como disefar el manual de funciones y responsabilidades como ventaja competitiva

desde el control interno en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira-Risaralda, 20217

Justificacion

El manual de funciones es un elemento de alto valor que permite a las empresas
contar con una direccion especifica para los miembros de la misma y al mismo tiempo
conservar o mejorar la ventaja competitiva de la misma, a través del aporte que el documento
formal tiene sobre la planeacidn estratégica y el sistema de control en la organizacion,
generando con ello procesos eficientes y eficaces, para la obtencion de resultados exitosos en
la inmobiliaria.

A partir de lo anterior, el reconocimiento del manual de funciones y responsabilidades

como una herramienta esencial en la estructura organizacional de la empresa, es uno de los
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principales elementos que se establecen para dar lugar a la gestion de talento humano, en lo
que corresponde a la determinacion de funciones y competencias laborales, se fija que el
disefio del mismo es crucial para generar ventaja competitiva en las organizaciones, por lo
que es primordial que una empresa cuente con un manual adecuadamente estructurado, que
esté basado no solo en los objetivos, mision y vision de la empresa, sino también en la
percepcién de los trabajadores, de ahi que este tema sea tan relevante para la
INMOBILIARIA LONJICAFE S. A. S.

Desde esta perspectiva, hacer parte integral de una empresa, ya sea en calidad de
propietario o como colaborador de la misma, es sin duda alguna parte de los deseos
personales de las personas; por un lado, los profesionales con vida productiva activa, y que
desean emplearse y poner a disposicion de las empresas sus aptitudes y actitudes, suefian con
encontrar una que no sélo busque sus servicios, habilidades y fortalezas, sino que a su vez los
proyecte y los impulse en su futuro; tanto a corto, como a mediano y largo plazo; y aquellos
emprendedores que dan comienzo a un negocio, anhelan con que este contribuya al
mejoramiento de la economia y el crecimiento, generando empleo y mejores condiciones de
vida no solo para ellos sino para sus futuros trabajadores.

De acuerdo con uno de los factores que se beneficia a partir de la adecuada estructura
organizativa es precisamente el clima laboral, puesto que un manual de funciones que detalle
de manera éptima las funciones y responsabilidades del talento humano que labora dentro la
organizacion es una pieza clave para que los integrantes de la misma, logren adoptar un
sentido de pertenencia institucional y con cada una de sus obligaciones, generando resultados
satisfactorios tanto en el aspecto financiero para la ente empresarial, como en el aspecto
personal y social que se efectla al interior de la compafiia, abriendo camino a la consecucién
de logros esperados, metas proyectadas cumplidas, facilitando la toma de decisiones y

proporcionando mayor destreza en el manejo y direccion de la organizacién en general.
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La ventaja competitiva es segun Mufioz (2007) uno de los factores que se
promocionan a partir de la organizacion planteada en el manual de procedimientos, ya que
posibilita al personal tener un mayor nivel de capacitacion y paralelamente una vision mas
integral de la empresa. Lo que a su vez facilita el cumplimiento de los principios y los
procesos de la compafiia, generando con ello, una definicion adecuada de la cadena de valor o
mapa de procesos, llevando en la misma medida a la organizacion una obtener una ventaja
competitiva.

La empresa puede ademas producir cambios planificados en la conducta y el
comportamiento de cada uno de los integrantes de la misma, ya sea de forma personal como
de caréacter colectivo, basados en la estructura organizacional. Partiendo del fundamento de
que el talento humano es el principal activo de toda organizacion y su desarrollo, crecimiento
y evolucion, generando efectos en la productividad y eficacia. Es asi que, se reitera que el
manual de funciones es un factor clave del éxito y como se ha mencionado, propicia la
competitividad a nivel organizacional. De esta manera, se encuentra una relacién benéfica
que radica en el hecho de que el objetivo principal de los trabajadores debe ser cumplir con
los objetivos definidos en la empresa y los fines para los cuales fueron contratados, para
lograr el éxito de la misma, y a su vez la empresa requiere de un funcionamiento fluido,
elementos que se logran a partir de estructuras organizacionales bien definidas.

De acuerdo con Ramos (2018) la introduccion del manual de funciones y
procedimientos en una organizacion es de caracter prioritario, porque dicho documento
permite desarrollar un sistema de control interno dentro de la organizacion, lo que a su vez
amplia las posibilidades de aplicacion y ejecucién de actividades de manera acertada. De
acuerdo con Chiavenato (2001) el disefio organizacional es un apoyo esencial que se presenta
como instrumento de operacién, el cual orienta y brinda las pautas a los miembros de la

empresa de lo que deben y no deben gestionar o realizar, mediante la descripcién de cargos,
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procedimientos y rutinas laborales, normas y reglamentos internos, estandares de desempefio
y sistemas de evaluacion, entre otros elementos, lo que se evidencia de manera detallada en
los manuales de rutinas y procedimientos de la organizacion.

Segun Micolta y Palacios (2013) los manuales administrativos son proyectados como
uno de los elementos mas indispensables para toma asertiva de decisiones a nivel
administrativo, puesto que agilizan el aprendizaje y suministran la orientacion concreta que
requiere la accion humana en cada una de las &reas administrativas que comprenden la
empresa, particularmente a nivel operativo o de ejecucion, ya que son una fuente de
informacion que se encamina en guiar y progresar los esfuerzos de sus integrantes para lograr
la apropiada realizacion de las actividades que han sido direccionadas. Intervenir en las
actividades inmobiliarias impulsando el uso del manual de funciones, permite ampliar el
desempefio de los trabajadores, obtener diferenciacion organizacional, tener competitividad
en el mercado y hacer que la empresa genere utilidades y sea sostenible en el tiempo.

Desde la perspectiva de David (2013) la adecuada comunicacion y la
retroalimentacion al interior de las organizaciones es suma importancia para materializar un
adecuado proceso de administracion estratégica, la cual hace referencia al grado en que se
suelen especificar a los participantes, donde se determinan sus responsabilidades, los deberes
y el enfoque de la compafiia, teniendo presente que esto también depende del tamafio de la
misma. De esta manera, se afirma que la administracion estratégica abre el espectro de accion
a que una empresa sea proactiva en mayor medida, ejerciendo mas dominio sobre su propio
destino, por lo que la manera en que se efectla la administracion estratégica es
excepcionalmente relevante y en esta parte es fundamental que sea clara la comprension y el
compromiso por parte de los gerentes y de los trabajadores, ya que este causa significativos

beneficios a la organizacion, pues es asi como se ofrece a la mano de obra empoderamiento,
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lo que a su vez permite reforzar el sentimiento de eficacia en los individuos y los motiva a la
proyeccion a ser participes de la toma de decisiones, mientras se les recompensa por hacerlo.

Esta investigacion se llevo a cabo con la finalidad de aportar al conocimiento
existente sobre la importancia del manual de funciones como un elemento que contribuye de
manera significativa a la adecuada estructura organizacional y con ello a la ventaja
competitiva de la organizacion. Desde esta perspectiva, el estudio se abordd desde un
enfoque mixto, dado que se considera la relevancia tanto del método cuantitativo como
cualitativo y la informacion primaria y secundaria, para efectuar un estudio que permita la
propuesta de disefio de un manual de funciones, también es importante conocer cifras que
ayuden identificar aspectos asociados a la necesidad de dicho documento y los aspectos en
los que contribuye, especificamente en aquellos relacionados con la ventaja competitiva de la
INMOBILIARIA LONJICAFE S.AS.

Por otra parte, el aporte de la investigacion sera bastante significativa para los
procesos metodologicos de la inmobiliaria, ya que desde una perspectiva tedrica se ha
demostrado que el manual de funciones se concibe como una herramienta metodoldgica que
coopera a mejorar los procesos organizacionales y con ello el desempefio de las actividades
que cada trabajador desarrolla en su cargo, mejorando la productividad a nivel general de la
empresa y con ello la ventaja competitiva de la misma, frente a las compafiias que son
consideradas como su competencia.

Desde este criterio, la estructura organizacional de la empresa se encuentra disefiada
de manera lineal, constituida por la gerencia, la subgerencia, el area de asesoria técnica, el
area de mercadeo y ventas y la secretaria de apoyo. EI manual de funciones es vital para la
inmobiliaria, puesto que el nimero de trabajadores en la organizacion son aproximadamente
entre cinco y seis trabajadores, lo que significa que las responsabilidades en cada cargo son

amplias y que es fundamental que cada uno las tenga bastante claras. En este sentido, el
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manual de funciones mejorara el sistema de informacién de la empresa y lograra un impacto
en los resultados proyectados en el planeamiento estratégico.

Por otra parte, los conocimientos adquiridos durante la maestria son un pilar esencial
para el desarrollo de la presente investigacion, especialmente las materias sobre desarrollo de
habilidades directivas y gobierno corporativo y sostenibilidad organizacional, pues los
conocimientos adquiridos mediante la aprobacién de estas materias permiten una mayor
perspectiva de problematicas empresariales, donde la estructura organizacional es un eslabén
esencial de las mismas.

De ahi que la tematica analizada sea una problematica de interés para esta
investigacion, pues en el trayecto de la formacion académica se han examinado este tipo de
problemas, ya que la ausencia de una estructura organizacional bien definida aunada a la
carencia de un manual de funciones adecuado es una dificultad que genera consecuencias
negativas en la empresa, asociadas a errores, fallas en la produccion, mayores costos y
deficiencias en la competitividad.

Acorde con lo mencionado, se afirma que la materializacion del manual de funciones
es una herramienta Gtil y necesaria para la inmobiliaria debido a que es a través del mismo
que se definen funciones, con las actividades y tareas que corresponden a un cargo y que
hacen referencia al perfil de cada trabajador. Como se resalta, el manual de funciones permite
a los trabajadores cumplir a cabalidad con los objetivos estratégicos de la organizacion, por lo
que su aplicacion se considera como una herramienta de apoyo a la gestion y por lo tanto se
concibe como un elemento que debe estar implicito en cada miembro de la organizacion, para
que se desarrollen de manera 6ptima la mision y los objetivos, con el proposito de alcanzar la
vision en el tiempo en el que se ha establecido.

Por otra parte, la aplicacion de la investigacidn sobre esta temética es de relevancia

para la investigadora, puesto que es un instrumento pedagogico Util que permite enriquecer el



21

conocimiento en el area y fortalecer proyectos posteriores que se relacionen con el tema, y le
permite aplicar los conocimientos adquiridos durante la maestria y lograr experiencia tanto en
el aspecto investigativo como en el campo profesional. De modo que representa una
actualizacion de conocimientos ya existentes, dando lugar a analisis y conexién de teorias
relativas al tema. Igualmente, se establece que la presente investigacion es beneficiosa para
estudios futuros que se realicen acerca de esta relacion de variables y su aplicacion en el
sector inmobiliario o en cualquier otro tipo de sector, por lo cual se denota como un
antecedente a nivel territorial que se tendré en cuenta como referente para nuevas
investigaciones.

Objetivos

Obijetivo general

Disefar el manual de funciones y responsabilidades como ventaja competitiva desde
el control interno en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira- Risaralda, 2021
Objetivos especificos

Identificar lineamientos teorias y conceptos que aplica la Inmobiliaria LONJICAFE
S.A.S de Pereira, Risaralda a sus trabajadores mediante la descripcion de componentes de su
planeacidn estratégica y de sistema de gestion para el control interno.

Diagnosticar desde la ventaja competitiva de la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de
Pereira, Risaralda el aporte que a ella hace el manual de funciones y responsabilidades como
medio para el seguimiento y control interno de sus procesos y procedimientos estratégicos,
misionales y administrativos o de apoyo.

Disefiar el manual de funciones y responsabilidades en la Inmobiliaria LONJICAFE
S.A.S de Pereira, Risaralda y revision de la percepcion de los trabajadores frente a su

importancia.
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Alcance

Disefiar el manual de funciones y responsabilidades como una ventaja competitiva y de
control interno en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S desde su planeacion estratégica y las
necesidades del mercado de forma tal que este documento se convierta en una competencia
distintiva que agrega valor a las actividades y tareas que desarrolla cada uno de los trabajadores
desde sus respectivas areas o dependencias, sin que eso signifique rigidez del cargo, sino que,
por el contrario, amplia la vision hacia el fortalecimiento del talento humano con miras a que
crezca profesionalmente en razon de los retos estratégicos, tacticos y operacionales que se

plantea la empresa.

Esta investigacion abarcd un diagnostico que permitio perfilar el manual de funciones
y responsabilidades a la medida de la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S que no desconoce la
Ley laboral y tampoco las normas que rigen el sector y el planeamiento estratégico que
determino su objeto social, su vision y su mision. Ademas, es un producto academico, resultado
de un proceso de investigacion disponible en el repositorio de la Universidad Nacional Abierta

y a Distancia — UNAD como referente para la consulta de la comunidad académica.
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Marco referencial

El presente apartado establece cuatro items para el desarrollo del estudio. Estos son:
1) estado del arte, el cual hace alusidn a investigaciones previas realizadas en base a la
tematica y que son punto de referencia para indagar sobre aspectos metodolégicos utilizados
y otros elementos asociados a los resultados o hallazgos de dichas investigaciones, 2) marco
tedrico, aporta las teorias que son solucion a los diferentes aspectos que comprende el
problema de investigacién. 3) marco conceptual, Gtil para el anélisis de conceptos claves
asociados al objetivo de estudio. 4) marco normativo, que aporto las disposiciones legales
sobre la tematica y el analisis de regulaciones legales y reglas judiciales establecidas en el

pais, pertinentes al problema especifico.

Estado del arte

La historia del comportamiento organizacional tiene sus raices en el enfoque
conductista de la administracion, donde segun Garcia, Dominguez y San Agustin (2012)
determinan que la vigilancia especifica a las necesidades de los trabajadores genera un
aumento significativo y relevante en la satisfaccion y con ello en la productividad de los
mismos. De acuerdo con esta fuente, las condiciones laborales fijan el rendimiento de los
trabajadores o productividad, pues dichas condiciones se entrelazan de manera crucial con la
satisfaccion que ellos perciben.

De la misma manera, Kopelman, Prottas y Davis (2008) concluyen que mas adelante
surge las teorias X y Y de McGregor, donde se trataron aspectos positivos y negativos de los
trabajadores; los cuales incluian necesidades sociales, motivaciones personales, metas
profesionales, entre otros aspectos, que de una u otra manera alteran la conducta y el
comportamiento individual y por ende el trabajo en equipo, estableciendo una relacién
ajustada entre las relaciones humanas, las practicas administrativas, el estado de &nimo y la

productividad. La teoria de MacGregor parte de que las relaciones humanas se desenvuelvan



24

a partir de principios en los que se pretende una integracion de intereses de los individuos,
afirmando que el ser humano por naturaleza requiere de gobierno y/o direccionamiento.

Desde esta perspectiva, el manual de funciones establece no solo la direccion que
deben tomar los trabajadores, sino que tiene efectos sobre el ambiente de la empresa y la
competitividad de la misma. El clima organizacional es el resultado de multiples factores que
pertenecen a la estructura empresarial; segin Quintero y Faria (2008) el tamafio de la
empresa, los modos de comunicacion, el estilo de liderazgo, entre otros crean y forman un
clima particular dentro de la funcionalidad de cada compafiia donde sobresale las
caracteristicas que contribuyen en el comportamiento y conducta de sus integrantes, ya sea de
forma individual como su actuar colectivo. En este sentido, se determina que el clima
organizacional se supedita en gran medida a un adecuado manual de funciones para cada una
de las areas de trabajo, pues a partir de esto se perfecciona la administracion interna del
personal y se alcanza un ambiente optimo de trabajo, lo que interviene en la productividad de
los trabajadores y al mismo tiempo fomenta la competitividad de la empresa.

Por otro lado, se encuentra también el estudio de Villa y Cruz (2008) en el que se
plantea como objetivo construir una nueva estructura organizacional para la empresa de
Energia de Pereira S.A. ESP soportada en claras lineas de poder entendida esta dentro del
marco de autoridad, comunicacion interaccion, participacion y aporte que conteste a la
necesidad de modernizacion institucional, al trabajo por procesos, el desarrollo de
competencias humanas y el cambio organizacional. Esta investigacion se desarrollo en base a
una metodologia mixta, de tipo descriptiva, donde se emplearon como principales
instrumentos de recoleccion de informacion la Matriz Transaccional de cargas de Trabajo y
los formatos de manual de funciones y competencias que se encontraban vigentes en la
organizacion. Desde esta Optica, los resultados de la organizacion indican que toda formacion

y reconstruccion organizacional que se realice en los entes empresariales debe responder al
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direccionamiento estratégico, a la modernizacién corporativa y al cumplimiento legal, a la
satisfaccion plena de las necesidades y objetivos personales y laborales de los trabajadores,
de modo que el clima organizacional adecuado es vital en la estructura organizacional, por lo
que se debe pensar en este elemento para elaborar propuestas de nuevas estructuras.

En esta linea de investigaciones se encuentra el estudio de Rendon y Garcia (2007)
que tiene como objetivo general disefiar una estructura organizacional y un programa de
salud ocupacional para la empresa A & L ingenieria y servicios, para lo cual se utilizé una
metodologia cualitativa, de tipo descriptiva, donde se empled un disefio de campo para la
recoleccion de la informacion, teniendo como instrumentos de investigacion la observacion
directa y la entrevista estructurada. A partir de dicho analisis, estos autores lograron llegar a
la conclusion de que establecer un manual de funciones no solo es vital y primordial para
controlar los procesos organizacionales, sino que esto permite perfeccionar las actividades
desarrolladas dentro de la funcién administrativa y al mismo tiempo conlleva el
cumplimiento de las metas programadas, generando altos indices de eficiencia en las
dinamicas empresariales y accediendo a un mayor nivel de competitividad en el sector en el

que se desempefia la organizacion.

Marco contextual de la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S

LONJICAFE S.A.S es una empresa que se dedica a la prestacion de servicio de
avallos, arrendamientos, administracion, venta de inmuebles y planificaciones FINAGRO,
por lo que se encuentra comprometida con alcanzar la plena satisfaccion de los clientes, del
personal y de los socios-accionistas diferencidndose por su calidad y fiabilidad al momento
de realizar procesos en los servicios que oferta, empleando personal competente y
comprometido, que se orienta a realizar actividades con un mejoramiento continuo y
haciendo frente a la gestion del riesgo. Cabe mencionar que, para garantizar la proteccion y

promocion de la seguridad y salud de todos los trabajadores, la empresa realiza la
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identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos y la definicion de los
respectivos controles.

Planeacion estratégica

Vision. Para el afio 2023 la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S busca satisfacer las
necesidades del mercado inmobiliario con el posicionamiento en el Eje Cafetero; mediante la
consolidacion de una cultura de mejoramiento continuo y el compromiso con nuestros
clientes a través de un equipo de trabajo profesional y orientados en los principios de
transparencia, ética y solidez.

Mision. Empresa del sector inmobiliario dedicada a satisfacer las necesidades de sus
clientes en los servicios de avaltos de bienes muebles e inmuebles, arrendamientos y ventas
de bienes inmuebles, y formulacion de proyectos agropecuarios de la linea de crédito
FINAGRO. Conformada por profesionales comprometidos con el cambio, la excelencia, la
calidad y eficiencia; basandose en principios éticos y proporcionando valor agregado en todos

sus servicios mediante el aprovechamiento de las oportunidades que el medio ofrece.

Figura 1.

Mapa de procesos

Procesos estratégicos

Definicion de objetivos y
planificacion del negocio

Control de las estrategias
implementadas

Atencion al cliente

Procesos misionales

Formalizacion de las
operaciones

Captacién de
propiedades

Comercializacion de
propiedades

- Elaborar la documentacién

- Busqueda de contactos

- Realizacién de
tasaciones

- Seguimiento, negociacion
- Autorizaciones de los
propietarios

de los inmuebles

- Publicaciones de las
ofertas de los inmuebles

- Asesoria de ventas a
posibles clientes

- Seguimiento o
negociaciones

- Reservas

Alquiler

- Operacion de analisis
crediticio de los interesados
- Andlisis de garantias
Ventas

- Andlisis de dominio e
inhibiciones

En las dos categorias

- Acuerdos de la negociacion
- Preparacion de contratos
- Firma de contratos

Cliente — Comprador - Arrendatario
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Procesos de apoyo

Acciones publicitarias y

Estudios contables Asesoramiento legal otras (Estrategia de
comunicacion)
Liquidacion de salarios Elaboracién de contratos Disefio web, imagen
Sucesiones comercial, folletos

Liquidacion de impuestos

Capacitaciones externas Asesoramiento nota_rial P,Ortal ianbi_l lario .,
Preparacién de escrituras Sistemas de informacion de
ofertas
Informes de dominio y
comerciales

+
Software de administracion

Fuente. Elaboracién propia del autor a partir de documentos que pertenecen a la

Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S., 2021.

Marco tedrico

De acuerdo con Sampieri (2014) el marco tedrico es una herramienta fundamental en
la investigacion, puesto que de la revision de literatura se permite la formulacion del
planteamiento del problema de investigacion, que posteriormente sirve para refinarlo y
contextualizarlo. En la opinion de este autor, el marco tedrico posibilita orientar el estudio,
asi como prever errores, amplificar el horizonte, implantar la necesidad de la investigacion,
asi como también facilitar la posibilidad de ayudar en la formulacion de hipétesis y genera la
posibilidad de obtener ideas nuevas que seran beneficiosas para nuevos hallazgos.

En cuanto a la relevancia del marco tedrico, cabe mencionar que la adopcion de una o
mas teorias implica que se aborden diferentes enfoques y puntos de vista de autores
importantes en el campo de estudio. En lo que respecta al presente proyecto, se tuvo en
cuenta en gran medida los planteamientos de Chiavenato (1998), debido a que en su teoria de
la administracién considera que en un sistema de funcionamiento empresarial es importante
distribuir el trabajo y crear grupos de individuos a quienes se asigne funciones especificas de
manera acertada reconociendo sus capacidades y basandose en el alcance de objetivos, lo que

ayuda a la obtencién de resultados deseados en la organizacion.
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Planeacion estratégica. La planificacion estratégica es segin Zegarra y Torres
(2018) un proceso de observar hacia el futuro y con ello reconocer tendencias y problemas
con los cuales alinear las prioridades organizativas de las dependencias. Dentro de ellas,
significa enfilar una divisién, seccion, unidad o equipo a una estrategia de nivel superior. La
estrategia a menudo se trata de conseguir un objetivo de la manera mas efectiva y eficiente
posible, por lo que la estrategia consiste en alcanzar una misién comparativamente mejor que
otra organizacion (es decir, la competencia). La planificacion estratégica se trata de englobar
los desafios, las tendencias y los problemas; establecer con claridad quiénes son los
beneficiarios o clientes clave y qué necesitan; y determinar la forma méas adecuada posible de
cumplir el mandato. Una buena estrategia estimula el enfoque, la responsabilidad y los
resultados.

La planificacion estratégica ayuda segun Sanchis, Guillen y Campos (2007), a
concretar la direccion y el alcance de una organizacion a largo plazo, haciendo concordar sus
recursos con su entorno cambiante y, en particular, sus mercados, clientes y clientes, a fin de
satisfacer las expectativas de las partes interesadas. La planificacion estratégica es proyectada
como una disciplina relevante, sistematica y continua que ofrece a las empresas la posibilidad
de planificar el uso y la aplicacion de sus recursos, habilidades y conocimientos con la meta
de materializar los objetivos organizacionales propuestos y elementos como la misién, vision
0 metas.

Por otra parte, Candy y Gordon (2011) consagran que la planificacion estratégica es
un proceso sistematico que facilita la posibilidad de visionar un futuro anhelado,
generalmente esta planificacion simboliza objetivos a mediano y largo plazo, los cuales se
encuentran altamente definidos. En contraste, la planificacién en el largo plazo tiene un inicio
en el fin deseado y su funcionamiento se genera hacia atras hasta el estado actual. Segun este

autor la gestion estratégica ofrece un tipo de guia, que particularmente indica los propdsitos,
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direcciones, elecciones, cambios, gobernanza, organizaciones y desempefio de las empresas
en su industria, mercado, contextos sociales, econémicos y politicos. Igualmente, se dispone
que mientras las teorias de la gestidn estratégica convencional se refieren a la relacion causal
entre la ventaja competitiva y el desempefio financiero como la de Porter, existen otras que
hablan sobre la ventaja sostenible de los recursos de una empresa como la de Barney. No
obstante, segun Candy y Gordon (2011) a grandes rasgos en la planeacion estratégica se
estudia al detalle el papel de la estructura, la conformidad, la distancia de poder y la
diversidad, ya que se implanta conjuntamente dentro de la vision basada en las instituciones,
y se cierra a partir de una discusion sintética que estudia los recursos humanos como un
ingrediente complementario pero esencial de la vision fundada en los recursos.

Por otro lado, Chiavenato (1998), afirma que la planificacion estratégica hace
referencia a la manera en la que una organizacion intenta emplear una determinada estrategia
para alcanzar los objetivos propuestos, lo que indica que es generalmente una planeacion
global y a largo plazo, de modo que segun Naranjo, Mesa y Solera (2005) esta definicion del
Chiavenato (1998) permite reflexionar que la planeacidn estratégica es un proceso que va
desde el planteamiento de metas empresariales hasta el desarrollo de planes detallados que
permiten consolidar la implementacion de las estrategias, donde se encuentra inmersa la
necesidad de tener suficientemente clara la planificacion a tiempo sobre el talento humano, lo
que envuelve la preparacion de un direccionamiento que tenga herramientas como los
manuales que indiquen las responsabilidades y las actividades que deben estar acordes con el
talento humano. De acuerdo con David (2003) la planeacion estratégica debe garantizar la
creacién y el sostenimiento de una ventaja competitiva, de modo que la evaluacion de las
estrategias debe tener en cuenta la naturaleza de las ventajas asociadas con la posicion de la
organizacion, donde se ejecute una revision de objetivos y valores y se estimule la creatividad

en la generacion de alternativas y formulacion de criterios de evaluacion.
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Manual de funciones. De acuerdo con Taylor (1987) el estudio del trabajo en cuanto
a la reduccion de energia y tiempos, asi como en la supresion de movimientos necesarios en
una empresa son importantes en la reestructuracion de operaciones organizacionales. Este
autor es uno de los precursores de la definicion y el establecimiento éptimo de los cargos y
tareas, donde afirma que mientras una tarea hace alusion a una actividad de menor unidad en
la division del trabajo, la cual es realizada por un individuo en la empresa, el cargo es el
conjunto de tareas que se ejecutan de modo ciclico o repetitivo, por lo que considera que el
disefio de un cargo debe contener la especificacion de su contenido, es decir, las tareas y los
métodos que deben incorporarse para obtener una conexion o relacion con los demas cargos.

Segun este autor la division del trabajo y especializacion del trabajador es de suma
relevancia para el disefio de cargos pues guardar relacion con las cuestiones propias para
crearlos, proyectarlos y combinar los mismos con otros cargos para ejecutar las tareas, de
modo que la simplificacion de los mismos produzca ventajas como la minimizacion de los
costos de capacitacion o entrenamiento y la reduccion de errores en el desemperio del trabajo,
reduciendo desperdicios y devoluciones. De la misma manera, la especificacion de cargos da
lugar a la mayor facilidad de supervision y control sobre los trabajadores, aumentando la
eficiencia de cada uno y con ello la productividad del conjunto de trabajadores.

De acuerdo con Chiavenato (2009) la teoria neoclasica plantea que la empresa ha
pasado a estructurarse funcionalmente en departamentos, donde se afirma que esta es una
caracteristica tipica de las grandes corporaciones, ya que esta relacionada con el tamafio de
las empresas y a su vez con la dificultad de las operaciones que se efecttian en la misma.
Desde esta perspectiva, se expresa que en la empresa se alcanza gran relevancia la
designacidn de areas, divisiones 0 segmentos, sobre los cuales existe una autoridad que
ejecuta actividades especificas de supervision, de modo que la departamentalizacion es un

medio que posibilita obtener homogeneidad de tareas en cada érgano, donde los principales
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tipos de departamentalizacion son: por funciones, por productos o servicios, por ubicacion
geografica, por clientela, por etapas del proceso y por proyectos.

Desde este criterio, Chiavenato (2001) expone que una organizacion funcional
requiere de una estructuracion por un conjunto de cargos funcionales y jerarquicos, a cuyas
directrices deben sostenerse todos los miembros de la empresa. De modo que, segun este
autor, alcanzar la funcionalidad de los recursos y los procesos relacionados a la empresa, es
fundamental plantear de manera racional y adecuada los cargos y tareas realizadas por las
personas que participan en tal dindmica. Cabe mencionar que, segiin Chiavenato (1998) el
disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los métodos de trabajo y de las
relaciones con los demas cargos con la finalidad de obtener el cumplimiento a los requisitos
tecnoldgicos, empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo. Segun este autor,
las condiciones primordiales para el disefio de cargos involucran: el contenido del cargo, los
métodos y procesos de trabajo, responsabilidad y autoridad. Dichos cargos debe contener las
dimensiones sustanciales, tales como: variedad, autonomia, significado de la tarea, identidad
con la tarea y retroalimentacion.

Segun Chiavenato (2001) hace alusion al concepto de cargo como un equivalente de
puesto, que al igual que el de departamento, hace alusién a un subproducto del modelo
burocréatico de administracién, como deduccion directa del método cartesiano y de la division
del trabajo en un ente empresarial. De esta manera, demarca un puesto como una unidad
empresarial, el cual radica en un conjunto de obligaciones y responsabilidades que lo separan
y diferencian de otros puestos. En este sentido, expone que es relevante disefiar y estructurar
los puestos de trabajo, poniendo en conocimiento a los trabajadores las especificaciones de
los puestos y las descripciones en lo que respecta a las tareas, obligaciones y

responsabilidades en cada uno de los cargos, de tal forma que se brinde al trabajador la
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informacion completa sobre los medios con los que se coopera al logro de los objetivos
organizacionales.

De acuerdo con Valencia (2012) el manual de organizacién y funciones hace
referencia a un documento formal que las organizaciones realizan a fin de simbolizar y
plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, el cual sirve como documento
orientador para todo el talento humano que se encuentra vinculado en la organizacion, ya que
contiene de manera fundamental una estructura organizacional, lo que se considera como
organigrama y a su vez, consagra la descripcion de las funciones de todos los miembros de
las empresas. En este sentido, esta fuente afirma que el manual de funciones es un documento
que autoriza a las empresas a delimitar las responsabilidades y funciones de los trabajadores,
de modo que su adaptacion debe tener presente una descripcion pormenorizada de todas las
actividades de la empresa y con ello entregar las responsabilidades en cada uno de los cargos,
ya que la labor cotidiana de un trabajador hace imprescindible que las funciones bésicas de su
cargo sean de su conocimiento, por lo que posterior al posicionamiento del trabajador, es
importante seguir con una breve induccion del cargo y de las dependencias en las que debe
desempefiarse para la correcto cumplimiento de sus actividades.

Por otra parte, Brito, Sanchez y Procel (2019) precisa que un manual de funciones en
una compafiia hace mencién a un conjunto de ilustraciones y conocimientos idoneamente
organizados y clasificados, lo que entrega informacion clara, precisa y organizada acerca de
las practicas administrativas que contiene datos e informacidn sobre procedimientos,
instrucciones, normas de servicio, entre otras. En este sentido, se afirma que un manual de
oficina es un instrumento para los trabajadores que proveen un marco sobre una empresa y
las responsabilidades individuales, de modo que el manual establece una oficializacion de las
practicas administrativas que todos deben conocer, respetar y cumplir. El propésito de los

manuales de oficina es instaurar los procedimientos estandar aprobados para realizar



33

operaciones de forma segura para producir bienes y proporcionar servicios, con el fin de
ahorrar tiempo, crear pautas estandar para todos y generar una base sélida de conocimiento.
Estructuracion del manual de funciones. De acuerdo con Chiavenato (2001) el
término “puesto” se fundamenta en las nociones de tarea, obligacion y funcién, donde la tarea
es mirada como una actividad concreta e individual que debe ser ejecutada por el ocupante de
un cargo que se le imputa a los puestos simples y repetitivos; la obligacion, como una
actividad individualizada y llevada a cabo por el ocupante, basada en una actividad atribuida
a puestos mas diferenciados; y la funcién es catalogada como un conjunto de tareas realizadas
de manera sistematica o cotidiana por el trabajador y que son materializadas por una persona,
sin que se requiera que sea ocupante del puesto, desempefia provisional o definitivamente una
funcion. A partir de esto, el autor delimita que el puesto se constituye por todas las
actividades que ejecuta un individuo y que se agrupan en un todo unificado ya que se apropia
de una posicion formal en el organigrama de la empresa.
De esta manera, el autor determina que disefiar un puesto envuelve plantear cuatro

condiciones esenciales:

1. El conjunto de tareas u obligaciones que desempefia el ocupante (contenido del

puesto). 2. Como efectuar ese conjunto de tareas u obligaciones (métodos y

procedimientos de trabajo). 3. A quién reporta el ocupante del puesto

(responsabilidad), es decir, relacién con su jefatura. 4. A quién supervisa o dirige

el ocupante del puesto (autoridad), es decir, relacion con sus subordinados.

(Chiavenato, 2001, p. 172)

Es asi como sefiala que el disefio del puesto consiste en la delimitacion del contenido
del puesto, de los métodos y de las relaciones con los demas puestos, buscando el
cumplimiento de los requisitos tecnoldgicos, organizacionales, sociales y personales del

trabajador. Es a partir del disefio de puestos que los administradores o autoridades amparan
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los puestos individuales y los mezclan formando unidades, departamentos y organizaciones.
Cabe mencionar que, segun este autor, el disefio de los puestos puede ser obligacion del area
de recursos humanos, del departamento de ingenieria industrial o del departamento de
organizacion y metodos.

Teniendo en cuenta que los puestos deben estar conforme a los objetivos
organizacionales, han surgido diferentes modelos en dicho disefio, donde segin Chiavenato
(2009) el modelo clasico detalla el disefio de los puestos partiendo de distintas etapas:
primero, se basaban en el supuesto basico de que el hombre es un simple apéndice de la
maquina como un recurso productivo, de modo que este solo sirve a la tecnologia y a los
procesos de produccion; segundo, el trabajo se subdivide y se fragmenta a fin de que cada
persona realice una tarea simple y reiterativa, donde cada individuo debe indagar la manera
de obtener una mision fragmentada; en tercer lugar, este disefio parte de la conjetura 'y
estabilidad y la temporalidad de largo plazo del proceso productivo, lo que sefiala que este
disefio es estable y no hay modificaciones; y, finalmente el énfasis supeditarse a la eficiencia
que demuestren los individuos, de modo que el trabajo se supone a partir de un estudio sobre
tiempos y movimientos. Segun este autor, el modelo clasico quedd detenido en el tiempo ya
gue no se encontraba consecuente con las variaciones sociales culturales y tecnologicas del
mundo actual.

Por otra parte, este autor, sefiala que el modelo humanista que surgio en la década de
1930 y que fue una viraje debido a que consagraba la relevancia de los estudios sobre el
liderazgo, la motivacion, comunicacion y demas asuntos relativos a las personas, no
consiguié formar un modelo de puestos que reemplazara al modelo tradicional, sino que
atendio a lo externo y lo superficial del mismo, por lo que recibi6 diferentes criticas en

cuanto a las limitaciones de su campo de estudio y la parcialidad de sus conclusiones.
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En cuanto al modelo situacional Chiavenato (2009) establece que este es un enfoque
en cierta medida actual y amplio ya que tiene en cuenta dos variables: las diferencias
individuales y las labores delimitadas, de modo que este depende del ajuste del disefio del
puesto a dichas variables. Sobre este modelo se han encontrado cinco dimensiones esenciales
para un puesto, tales como: variedad, que implica el nimero y las diversas habilidades que
exige el puesto; la autonomia, como el grado de independencia y de criterio personal para
planear y llevar a cabo la labor; el significado de la labor, como el volumen del efecto
reconocible que el puesto genera en los demas; la identificacion con la tarea, establecida
como el grado que el puesto requiere que la persona ejecute una unidad integral de trabajo; la
retroalimentacion, como el grado en que el ocupante recibe informacién sobre su actuacion
para evaluar su eficiencia.

Respecto al enfoque motivacional del disefio de puestos, se plantea que este se enlaza
con el modelo antes mencionado, en lo que corresponde a las cinco dimensiones sefialadas,
de modo que, si en un puesto se encuentran presentes las dimensiones esenciales, es probable
que creen tres estados psicoldgicos criticos, como: la percepcidn de significado, la percepcion
de responsabilidad y el conocimiento de resultados. Desde este criterio, se tiene la existencia
de seis conceptos de adaptacion de las cinco dimensiones esenciales y los tres estados
psicoldgicos, que son: las tareas combinadas, la formacion de unidades naturales de trabajo,
la relacion directa con el cliente o usuario, la carga vertical, la apertura de canales de
realimentacion y la creacion de grupos autbnomos.

Estructura organizacional. La estructura organizativa comprende el disefio formal
de la fuerza laboral de una empresa, delimitando la agrupacion fisica del trabajador y
estableciendo lineas de autoridad gerencial. Sin embargo, la estructura organizacional es mas
que la construccién de organigramas simples, ya que constituye las bases que mantienen en

funcionamiento a los trabajadores y en general a la empresa. En este sentido, el manual de
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funciones es un instrumento o alternativa esencial para constituir dicha organizacion y retine
las diferentes descripciones en los puestos de trabajo, que son fundamentales para originar
mayor eficiencia y al mismo tiempo mayor ventaja competitiva.

Para Fuentes y Gonzélez (2018) la adopcion de la estructura organizacional es
necesitada para la ejecucion de la planeacion estratégica de la organizacion y materializar la
vision si bien a largo plazo, también en el corto y mediano plazo. Asi se asegura la
organizacion del disefio de la empresa requerido para el desarrollo de los “Procedimientos
necesarios para optimizar y facilitar la prestacion del servicio y, programas que aporten al
desarrollo organizacional y desarrollo humano, dirigidos a maximizar lo productividad y
lograr competitividad en un entorno tan exigente como el actual” (p.12).

La teoria de la organizacion, la administracion y el analisis del liderazgo también se
describe en una diversidad de estilos: como una guia préactica con orientaciones normativas
sobre como administrar, organizar y liderar, 0 como un cuerpo complejo de investigaciones
teoricas. En este sentido, Blomberg (2016) determina que la teoria organizacional fue un
resultado de la revolucion industrial para apoyar a las empresas a apoderarse de su fuerza
laboral. En ese momento, los trabajadores no se catalogaban como personas, sino habilidades
agrupadas, de esta manera, los valores y las motivaciones de los trabajadores se
transformaron en un factor importante alrededor de la década de 1960 a medida que las
empresas se expandian y era urgente que los gerentes funcionaran de forma mas auténoma.
Esto generd las teorias que predominan en los negocios actuales: el sistema abierto, la teoria
de la contingencia y el modelo de organizacion de Weick, sobre las cuales, el autor realiza un
breve bosquejo.

Esta fuente, afirma que la teoria organizacional tradicional se desarroll6 a fines del
siglo XIX y parti6 de una estructura de estilo burocratico, donde existia un jefe burocrético

que conducia muchas burocracias. En esta teoria, el jefe de la organizacion tiene el rol de
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autoridad central y debajo de €l se encontraban todos los diversos gerentes que preside. Las
tareas de gestion se delegan para lleva a cabo una de las siguientes funciones: planificacion,
organizacion, dotacion de personal y control. Con poca fortuna, este tipo de estructura
organizacional da un minimo crédito a las habilidades y motivaciones humanas para ser
productivo en la fuerza laboral. Los trabajadores no son catalogados como personas, con la
capacidad de autogobernarse, ni cuentan participacion gerencial. La direccion y la estrategia
del negocio se direccionan desde arriba y la funcion del gerente es materializarla.

Desde esta perspectiva, la estructura organizativa tradicional no tiene en cuenta el
"factor humano™, que son las emociones y los motivadores que motivan a las personas en el
lugar de trabajo, pero la teoria del sistema abierto si lo hace. Las empresas aceptan los
motivadores sociales y culturales que estimula a las personas a tener éxito y los emplean para
aumentar la productividad en todos los niveles gerenciales. En esta teoria, las empresas no
estan cerradas (funcionan de forma autonoma); poseen otras formas de trabajo, divisiones,
subsidiarias e instalaciones. Por lo tanto, no es posible que las empresas se direccionen de
forma centralizada; necesitaria varios gerentes a cargo de sus diferentes operaciones, lo que
desencadenaria en que comprender sus motivaciones sea mas importante. La teoria del
sistema abierto no solo ofrece mas poder a los gerentes, sino que también concede mas
importancia a las instalaciones subcontratadas en las operaciones de la empresa.

Por otro lado, Blomberg (2016) menciona que el disefio del sistema se escuda en la
teoria de los sistemas abierto, manifestando que existen muchos sistemas interconectados
para operar una empresa de forma eficaz. Los sistemas en si poseen la mayor importancia en
esta estructura, con los jefes de negocio enfocados en mantener los diversos departamentos
funcionando de manera eficiente. Dado que el enfoque esta en ejecutar las unidades
interconectadas, pero autonomas, se da mucha relevancia a las tareas de gestién. Con una alta

probabilidad de averia, como consecuencia de problemas en departamentos individuales, es
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valioso estar al tanto de los diversos problemas o limitaciones que puedan generarse en las
interacciones del dia a dia. El disefio del sistema guarda relacidn con la sinergia, conservando
los diversos sistemas autonomos funcionando en armonia para maximizar los recursos de la
empresa.

Igualmente, este autor menciona que la teoria de la contingencia considera el
crecimiento del negocio en lugar de centrarse en sus recursos. Asume que una vez que una
empresa ensaya un crecimiento en activos, capital y recursos, mantener en una estructura
organizativa estéatica (o0 inmutable) es improductivo. En cambio, las empresas deben examinar
continuamente las necesidades de sus organizaciones y mantener los recursos para satisfacer
las nuevas oportunidades y amenazas que se generan con la expansion. Para potencializar el
rendimiento, una empresa debe estudiar constantemente las variables de contingencia, que
deberan ser nuevas oportunidades para subcontratar, expandir las instalaciones, reorganizar
los sistemas operativos o actualizar a un modelo comercial mas eficiente.

Por otro lado, Minterzberg (1979) definio la estructura organizativa como el contexto
de las relaciones sobre puestos de trabajo, sistemas, procesos operativos, individuos y grupos
que buscan materializar metas propuestas. De modo que, la estructura organizativa es
proyectada como una agrupacion o un agregado de metodos que se encargan de dividir una
determinada tarea en funciones especificas, al mismo tiempo que las coordina.

Desde esta perspectiva Ali, Mehrpour y Nikooravesh (2016) citan a Hold y Antony
(1991) quien considera que la estructura no es un instrumento que permite efectuar
coordinacion y que impacta los procesos organizacionales, indica que, en lugar de esto, la
estructura organizacional hace referencia a los modelos de relaciones internas de
organizacion, donde se dilucidar el poder y relaciones, canales que autorizan la
comunicacidn, encargo de responsabilidades y toma de decisiones.

De acuerdo con Arnold y Feldman (1986) la estructura organizacional ayuda al flujo
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de informacion, pues es una forma de apoyar la toma de decisiones, asi como de ocasionar
una reaccion éptima sobre el entorno y sobre las alternativas para dar solucion a los
conflictos entre individuos. Es asi como, la relacion que existe entre los principios en los que
se cimienta la empresa y la coordinacion realizada entre sus actividades y relaciones
organizativas de caracter interno representan algunos de los deberes que se encuadran en la
estructura organizacional.

La conceptualizacion de la estructura organizativa es segun Ali, Mehrpour y
Nikooravesh (2016) la exteriorizacion del pensamiento sistematico. La organizacion cuenta
con relaciones entre elementos y estructura de relaciones como una generalidad que generan
una unidad. La estructura se establece segun estos autores como una integracion de diversas
relaciones entre componentes organizativos, lo que forma una filosofia de existencia en la
que se basa la actividad organizativa. En este sentido, esta fuente identifica de tres
dimensiones, tales como, la dimension de jerarquia, en la que se localizan los rangos relativos
de las unidades organizativas a traves de un método similar de organigrama; dimension
funcional, donde se demuestran diversos trabajos ejecutados en la organizacion; dimension de
inclusion, que radica en la distancia cercana o lejana que posee cada individuo en la
compaiiia en relacion al nacleo central de la empresa. La combinacion acertada de las
dimensiones mencionadas da a conocer la estructura formal como se indica en el organigrama
y en los manuales de funciones.

Robbins y Judge (2009), establecen que los principios establecidos por Henri Fayol
han sido primordiales para comprender el rol tan esencial que realizan los administradores y
aungue las funciones administrativas concebidas por Fayol son cinco: planeacion
organizacion, direccion, coordinacion y control, en la actualidad son esencialmente cuatro las
que sobresalen: planeacion, organizacion, liderazgo y control. A partir de esto se ha logrado

determinar que una de las funciones en la administracion también radica en el disefio de la
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estructura de la organizacion, lo que se considera en la segunda funcién, sin embargo, se
afirma que el disefio de dicha estructura depende tambien de las otras fases mencionadas,
pues es a través de todas que se obtiene la fijacion de metas, la formulacién de planes y el
delineado de arreglos estructurales.

En base a los diferentes puntos de vista de los autores Neis, Pereira y Maccari (2016),
consagran que la estructura organizacional no solo abarca cuestiones relacionadas con los
canales de comunicacion entre trabajadores sino mas bien de una estructura que promueve las
relaciones cotidianas entre las personas al interior de la organizacion, pues este es un
concepto que tedricamente se establece como bastante técnico y que si bien cumple la
caracteristica de ser un vinculo de comunicacion entre los trabajadores, es mas que eso, pues
decreta una relacion entre los mismos. en este sentido, se dispone que planificar esta
estructura organizacional posibilita a la empresa contar con una estructura sin desaprovechar
tiempo ni recursos. En esta medida la estructura organizacional debe apoyar los objetivos
comerciales de la empresa, pues en caso contrario corre el riesgo de funcionar en su contra.

Desde esta Optica, se delimita un vinculo intimo entre la estructura organizacional y la
planeacidn estratégica, ya que las etapas de formulacion e implementacion del proceso de
planificacion estratégica intervienen en los elementos de la estructura organizacional pues
segun Amitabh y Gupta (2010) la estructura es uno de los factores claves para la
implementacién de una estrategia exitosa, con ocasion a que el rendimiento de la empresa se
encuentra altamente influenciado por la organizacién y estructura de las ocupaciones, de
modo que la ejecucidn y puesta en practica exitosa de la estrategia también se encuentra
directamente relacionado con la cultura organizacional y a su vez, esta coopera a que se lleve
a cabo un proceso de planificacién estratégico 6ptimo.

El Talento Humano como factor clave del desarrollo empresarial. La

participacion de todos los actores implicados en la dinamica empresarial, sin distingo de
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cargo, rango jerarquico, orden de intervencion, funciones y roles, es importante y de vital
trascendencia en el resultado final de produccion o de prestacion de servicio al consumidor
final; es por ello que se hace necesario que todos formen una sincronia que garantice el
complemento y engranaje adecuado que encamine al equipo de trabajo en pro del logro de
objetivos planteados a nivel empresarial.

En la sociedad actual, inmersa en el consumismo, factores como el capital, la tierra 'y
la tecnologia siguen siendo indispensables para la evolucion de una empresa y su
perdurabilidad; pero el talento humano, es sin lugar a dudas un factor primordial y escaso y
sin duda alguna el méas valioso y con mas importancia para lograr la competitividad que se
requiere para sobresalir en el mercado y para permanecer vigente a largo plazo; es por ello
que la capacitacion, la satisfaccion y el bienestar del talento humano han pasado a formar
parte indispensable de las prioridades empresariales.

Contar con el personal idoneo, preparado y capacitado en cada uno de los cargos
creados dentro del organigrama empresarial, es importante para el desarrollo de las
actividades, pero esta labor debe trascender a que el personal esté comprometido con la
cultura empresarial y con la obtencion de las metas propuestas desde la gerencia.

De acuerdo con Lozano (2007) los profesionales con talento, logran resultados
superiores a través de la interaccidn con terceros, para que dicha interaccion sea efectiva, el
talento individual debe contar con tres caracteristicas, capacidad, compromiso y accion; un
profesional capaz, es aquel que cuenta con conocimiento, habilidades y competencias; un
profesional comprometido entrega su maximo esfuerzo para la compafiia y posee sentido de
pertenencia hacia la misma por que se halla motivado y un profesional con accion es aquel
que trabaja al ritmo que la empresa exige e innova y no se para hasta que logra lo propuesto;
ademas se mantiene constante en esta con el fin de ser lider sin importar el rol que desarrolla

y de actuar y reaccionar ante cualquier eventualidad. Al respecto, Ramirez (2001) menciona
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que el talento requiere de los tres ingredientes al mismo tiempo; si falta uno de ellos no se
materializa los resultados supremos, por lo que se entenderia que es profesional carente de
talento.

Bordas (2016) sostiene las primeras teorias sobre la organizacion, propias de la
corriente tradicional, remontandonos a la segunda mitad del siglo XIX en Estados Unidos,
fundaban sus bases, en el hecho de que al trabajador no le gustaba trabajar, y que lo hacia
simplemente por dinero o por necesidad, cambiando los escenarios laborales en un contexto
fabril, donde era reiterativo hallar conflictos entre patronos y trabajadores; ya que la
simbiosis entre las creencias que se poseian en la teoria evolucionista de Darwin y el
planteamiento economico de Adam Smith, junto a la necesidad de maximizar la eficacia de
las recién estrenadas organizaciones industriales. Dio lugar a una estrategia administrativa y a
un tipo de contrato psicologico poco favorecedor para la comodidad de los trabajadores en
muchos de los casos. Otros representantes destacados de esta corriente tradicional, Taylor con
su teoria de la Organizacion Cientifica del Trabajo en 1911, Fayol con la teoria de la
administracion cientifica en 1916.

Afortunadamente mas adelante con el surgimiento de sociologica se concibe al
trabajador como un ser social desde su naturaleza; y como la interaccién en la sociedad, y en
especial en su entorno laboral, afecta su comportamiento y su conducta y por ende el
comportamiento y la conducta de todos los participantes dentro de la misma; considerando el
grado de satisfaccidn obtenido por el trabajador como la principal causa de su rendimiento
laboral y su productividad, que recae directamente en los resultados obtenidos por la empresa
como tal.

La comunicacion Interna una poderosa herramienta organizacional. Dentro de la
dinamica corporativa, debe existir una comunicacién constante y permanente entre la

estructura que la compone y es de vital importancia que se establezcan los lineamientos que
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la regulen para que sea efectiva y garantice la resolucion de eventos inesperados que afecten
el normal funcionamiento de las actividades propias de la empresa. Los jefes y subalternos
deben saberse comunicar, asi como entre areas y procesos de modo tal que se complementen
y logren un engranaje adecuado y sobre todo eficaz.

Esto se conoce actualmente como Contar a la Organizacion, lo que la organizacion
esta haciendo; no esta bien, por ejemplo, que los administrativos o gestores no se encuentren
enterados de las acciones que se ejecuten dentro de su area ni mucho menos lo que se esta
omitiendo, porque esto perjudica significativamente el alcance de objetivos. La comunicacion
Interna asertiva crea un clima laboral como menciona Pinillos, (1995), de participacion e
integracion de los trabajadores hacia su compafiia, el cual aumenta la motivacién y apresura
la productividad, siendo una de las claves de la competitividad y un componente
diferenciador.

Asi mismo, hay que analizar los obstaculos que imposibilidad que dicha comunicacion sea
efectiva, si es el caso; Silva et al. (2020), expresa que la asertividad es una representacion de
todo individuo que satisface su mensaje a través de la comunicacion, pues, es el sentido a la
transferencia constante de mensajes, por ende, la asertividad es la destreza y la actitud
comunicativa en funcion a la facultad para dar solucidn situaciones de inconvenientes y
conflictos, de una forma asertiva manifestando pensamientos, emociones, y pensamientos, sin
perturbar o entorpecer los derechos de otros miembros, teniendo en cuenta que la misma
ubica en una actitud de escucha para lograr ser escuchado.

La comunicacion organizacional estd compuesta por procesos de informacion que
orientan y aportan a su funcionamiento para dar cumplimiento a los objetivos planteados y
logra el éxito empresarial, siendo asi, influenciadas por el entorno laboral y su interaccion y
deben estar inmersas en un ambiente de didlogo, sinceridad cooperacion y fluidez de la

informacion, la cual a su vez debe ser veraz y oportuna, favoreciendo de esta manera el
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engranaje corporativo y logrando la optimizacion de recursos como lo son el tiempo y el
trabajo en equipo.

Otro aspecto importante de la comunicacion interna efectiva es el hecho de que, a
través de esta, se genera una cultura organizacional que se transmite de un integrante del
equipo a otro, y por ende la estructura organizacional y las cuestiones como el conducto
regular juegan un rol de crucial importancia a la hora del desenvolvimiento tanto individual
COMo en equipo.

Capacitacion empresarial y su importancia en el desempefio laboral. La
capacitacion empresarial es crucial en el desempefio de los trabajadores, puesto que la
prestacion de un servicio implica que un trabajador tenga presente cuales son sus funciones,
pues en caso de desconocer sus roles dentro de la estructura, se arriesga a dejar su trabajo
incompleto y generar un proceso mal ejecutado que dificulte la prestacion 6ptima del servicio
de calidad que debe caracterizar a la empresa para producir ese éxito corporativo que se
pretende. Y ni hablar, en temas de produccion, donde seria un caos el incorporar un
trabajador que desconozca el procedimiento adecuado para la elaboracion de un producto o
de parte de él ya que los estandares de calidad se verian afectados de manera que el producto
final no seria dptimo y probablemente estaria destinado al fracaso. Por ende, segun lo
manifiesta Bonilla, Macero y Mora (2018); la formacion del trabajador supedita la
posibilidad de que el individuo realice sus funciones de forma eficiente y acertada por lo cual
el conocimiento institucionalizado (educacién formal) y el conocimiento certificado por
instancias profesionalizantes o de capacitacion permite acelerar y aumentar la productividad
laboral.

Calidad de vida laboral. De acuerdo con Leitdo, Pereira y Gongalves (2019) el
estudio general actual de las teorias que hacen referencia al bienestar y la calidad de vida en

el trabajo concuerdan en que la causa central de la felicidad en las organizaciones
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generalmente esta relacionada con la organizacion en si, el contexto laboral y se enlazan en
gran medida con los procesos eficientes de productividad. A su vez, el término calidad de
vida laboral se refiere a la favorabilidad o no de un entorno laboral total para los trabajadores.
Sin embargo, el desarrollo de este término presenta un amplio recorrido teorico, en el que se
estan presentes autores relevantes que han expuestos sus aportes en este campo y sobre los
que se hara una breve mencion de sus consideraciones.

Segun Mamedu (2016) en la década de 1970 surgen aportes tedricos importantes,
como el de Walton (1973) que es considerado como uno de los principales teéricos en crear
el termino de calidad de vida en el trabajo. Este autor cita a Walton (1973) afirmando que, es
uno de los que hace mayor insistencia en los principios ambientales y humanos, pues es quién
afirma en la exposicion de sus ideas que la sociedad industrial descuida estos principios,
centrandose en los avances tecnoldgicos y econdmicos.

Borges et al. (2017) Citan a Hackman y Oldham (1975) como otros autores
precursores del analisis del término, pues su aporte radica en que la calidad de vida en el
trabajo esta estrechamente ligada a los aspectos de motivacion interna, satisfaccion laboral y
enriquecimiento funcional. En términos generales, esta depende, precisamente, de la armonia
entre el trabajo y otros aspectos personales, el rol social de la organizacién y la relevancia de
adecuar la productividad a la calidad de vida en el trabajo. En este sentido se sostiene que
Hackman y Oldham (1975), enfatizan su teoria en la impresion del individuo en relacién con
su trabajo, mencionando que el enfoque de la calidad de vida en el trabajo esta coordinado
con las tareas gque ejecuta su responsable y abarca tanto los atributos de las metas de las tareas
como la apreciacion de lo que el individuo hace a partir de las determinaciones variables de
su entorno de trabajo.

Desde esta perspectiva Borges et al. (2017) también destacan a otros autores como

Franca (2010) afirmando que este Gltimo también realizo aportes significativos en la
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definicion del término, pues para este autor la calidad de vida en el trabajo presenta un
panorama mas amplio, ya que es imprescindible vincularla con factores como el bienestar y
la garantia de la salud, entre otros, debido a que para este autor la calidad de vida en el
trabajo esta asociada de manera importante con la calidad total.

Igualmente, se cita a este autor como un analitico del desafio de la productividad en
las organizaciones como una condicién esencial para el entorno productivo de la
organizacion, donde se detalla la importancia de mejorar las condiciones de seguridad y salud
en el trabajo, pues desde este punto de vista el desempefio de los trabajadores se asocia con el
contexto social, toda vez que este impacta su vida personal y al mismo tiempo, afecta la
satisfaccion laboral, generando situaciones de mayor o menor desgaste.

Gestion de talento humano. En general, en la literatura de las ciencias sociales,
Tansley y Sempik (2008) afirman que los trabajadores con talento han sido catalogados como
las personas que pueden realizar la maxima distincion al desempefio organizacional con su
contribucion directa o en el periodo mas largo, al representar los niveles mas altos de
potencial. Es asi como afirman que el alto rendimiento individual esta supeditado a un alto
potencial. Por esta razon, el talento debe estar en el corazon estratégico de la organizacion, ya
que ambos pueden brindar o prestar servicios reales de alta calidad y moverse como
innovadores de casos de productos y servicios. De acuerdo con Pérez (2012) la gestion del
talento humano posibilita a la organizacion el contar con calidad del talento humano, ya que
los procesos de gestion dptimos generan la integracion de las personas en un proyecto comun,
por lo que organizar a las personas indicadas estratégicamente en cargos especificos y con
condiciones integrales, conlleva a que las organizaciones progresen, lo que se debe a la
calidad del talento humano que en ellas labora.

En cuanto a la definicion de gestién de talento humano Acar y Yener (2016) afirman

que reclutar, retener, desarrollar, recompensar y hacer que las personas se desempefien en la
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organizacion es parte de la gestion del talento que se conoce como RRHH Estratégico. De
acuerdo con esta fuente, las empresas que se enfocan en la gestion del talento son estratégicas
y deliberadas en la forma en que obtienen, atraen, seleccionan, capacitan, desarrollan,
retienen, promueven y mueven trabajadores a través de la organizacion, pues la gestion de
talento humano es una de las funciones mas relevantes de la gestion estratégica de recursos
humanos, pues es considerado como el recurso mas valioso e importante para la empresa.

De acuerdo con Petkovic y Dordevic (2013) las aplicaciones de gestion del talento no
son solo para encontrar y educar las habilidades, también son para fomentar el puesto al
trabajador potencial o talentoso sin conservarlos demasiado. Es decir, el gerente forma
trabajadores exitosos al comienzo de su carrera y es fundamental dejarlos crecer o poner en
conocimiento sus potenciales y habilidades en lugar de frenar sus acciones u impedir la
oportunidad en la organizacion. En este punto, la flexibilidad y la apertura son valiosas dentro
de la empresa. Segun los investigadores, la gestion del talento se sobrepone practicamente en
todas las actividades de la gestion de recursos humanos, como reclutamiento, seleccion,
contratacion, desarrollo, recompensa, etc., sin embargo, la sustancia de estas actividades tiene
diferencias particulares. A raiz de ello, se generan perspectivas tedricamente diferentes como
el enfoque y la aplicacion de la gestion del talento.

La gestion del talento ha sido un area de rapido crecimiento y los investigadores en el
campo contintan debatiendo sobre este concepto y discutiendo los limites tedricos de la
gestion del talento. Los 14 principios de gestion (Principios de gestion 2008) establecidos por
Henri Fayol son los mas utilizados y adoptados en la empresa. Estos son los siguientes:
divisién del trabajo, remuneracion, autoridad y obligacion, disciplina, unidad de mando,
grado de centralizacion, cadena escalar, orden, estabilidad y permanencia del personal,
lealtad, iniciativa, esprit de corps, subordinacion de intereses y unidad de propdsito. Se piensa

gue los elementos mencionados se fundamentan en mayor medida en las capacidades
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asociadas al liderazgo, estilos de liderazgo e incluso la voluntad con la que cuentan los
gerentes para materializar los propdsitos, metas y objetivos empresariales. Cabe resaltar que
estas varian y se adaptan en funcién de la estructura de las empresas, los objetivos finales y la
voluntad de los lideres para implementarlas. Es como dichos principios de gestion
proporcionan factores vitales que dan lugar al éxito administracion. Varian segin como los
lideres los apliquen en el entorno organizativo. Estos principios de gestién sirven como
indicador para la toma de decisiones y otras gestiones comportamiento. Cabe mencionar que,
el enfoque general de la teoria de Fayol incluye la divisidn del trabajo, ademas de la
ejecucion de un proceso de caracter administrativo y la promulgacion de criterios técnicos
que son propicios para dirigir la funcion administrativa.

Por su parte Chiavenato (2001) menciona que en la actualidad se hace mencion a los
recursos humanos como una forma del enfocar el uso de las personas para ganar o mantener
la ventaja autosostenida de las corporaciones frente a los competidores del mercado. En este
sentido, la estrategia constituye el enfoque global que las empresas acojan para asegurarse de
que los individuos den cumplimiento con la mision de la organizacion de manera Optima. Es
asi como Chiavenato (2009) afirma que la gestion del talento humano es una serie de
politicas y practicas que se emplean para ejecutar la direccion de los procesos
organizacionales y especialmente los administrativos en lo que se relaciona a los recursos
humanos. De esta manera, las empresas tienen una dependencia directa e ineludible con las
personas, puesto que a través de las mismas se posibilitan operar, producir bienes y servicios
y al mismo tiempo alcanzar los objetivos organizacionales de la empresa tanto desde una
perspectiva estratégica como desde un &mbito general. Igualmente, este autor afirma que las
personas necesitan de las corporaciones en las que realizan sus actividades laborales, pues a

través de estas, logran también sus intereses individuales y cumplir con objetivos personales.
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Es asi como se considera la interdependencia y conexion obligatoria entre la empresa y el
talento humano, de ahi que se derive la importancia de la gestion en este aspecto.

En este orden de ideas, Dessler y Varela (2011) hacen referencia a la gestion de
talento humano como un semejante de la administracion de recursos humanos, donde afirma
que esta hace mencion a las préacticas y a las politicas imprescindibles que dan la facultad de
manejar los asuntos vinculado con las relaciones personales de la funcién gerencial y
particularmente hace alusién a las acciones de reclutamiento, capacitacion, evaluacion,
remuneracion y posibilidad de brindar un ambiente seguro, empleando un codigo de ética que
este sujeto a aplicar justicia para los trabajadores de la organizacion. De acuerdo con este
autor, las practicas y politicas incluyen los siguientes elementos:

Realizar los anélisis de puestos (determinar la naturaleza de la funcion de cada

trabajador); Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para cada

puesto; Seleccionar a los candidatos para cada puesto; Aplicar programas de
induccion y capacitacion para los nuevos trabajadores; Evaluar el desempefio;

Administrar los sueldos y los salarios (remunerar); Proporcionar incentivos y

prestaciones; Comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar); Capacitar y desarrollar a

los trabajadores actuales; Fomentar el compromiso de los colaboradores. (Dessler y

Varela, 2011, p. 2)

De acuerdo con este autor, la gestion de los recursos humanos debe ser un foco de
atencidn por parte del gerente de la empresa, por lo que este debe tener un total y absoluto
conocimiento de aspectos como: la igualdad de oportunidades, las normas éticas y la accion
afirmativa; la salud y la seguridad de los trabajadores, asi como el trato justo; las quejas y las
relaciones laborales (p. 2). En este sentido, los gerentes deben estar enterados de no cometer
equivocaciones al respecto, pues corren diversos riesgos, entre los que se encuentran: que los

trabajadores no se desempefien con su mayor capacidad; que se contrate al trabajador de
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manera incorrecta para un cargo determinado; que se experimente una alta rotacion de
personal; que se encuentre empleados que no generen su mayor potencial; que la empresa
presente inconvenientes legales por trato discriminatorio a sus trabajadores; que la empresa
ejecute practicas inseguras en relacion con las leyes estatales de seguridad laboral; y que no
se tenga presente la relevancia y connotacion de la capacitacion, afectando la eficacia de los
diversas areas.

Desde los mencionados postulados tedricos, Mondy (2010) afirma que la
administracion de recursos humanos guarda intima relacion con las actividades que involucra
la coordinacion en la participacion de individuos para la consecucion de objetivos
organizaciones, lo que origina como resultado que, los administradores de todos los niveles
se interesen en dicha gestion de talento humano. De esta manera, se determina que es una
premisa que todo administrador tolera o no que se lleven a cabo los objetivos a través de los
esfuerzos de otros, por lo que se plasma la necesidad de una administracion eficaz y
particularmente de buen funcionamiento con los recursos humanos.

Los individuos que tratan con los aspectos de los recursos humanos se enfrentan a un

sin nimeros de desafios, los cuales van desde una fuerza de trabajo que varia de

forma constante, marcos regulatorios estatales que estan siempre presentes y la
revolucion tecnologica. (...) Ademas, la competencia global ha obligado a las
organizaciones tanto grandes como pequefias a ser mas conscientes de sus costos y de
su productividad. En virtud de la naturaleza trascendental de los problemas
relacionados con los recursos humanos, estos aspectos reciben gran atencién por parte

de la alta administracién. (Mondy, 2010, p. 5)

Igualmente, esta fuente asegura que aquellos trabajadores que participan en la
administracion de recursos humanos necesariamente deben ejecutar sus labores desde un

sistema integrado de administracion de recursos humanos, sin dejar a un lado que estas se
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enmarcan principalmente en cinco areas funcionales: dotacion de personal, desarrollo de los
recursos humanos, remuneracion, seguridad y salud, y relaciones laborales y con los
trabajadores. Es a partir de las cinco funciones mencionadas como se regulan un gran nimero
de factores interrelacionados que repercuten en el cumplimiento de objetivos
organizacionales.

Es asi como desde la perspectiva de Venegas (2012) la gestion de talento humano
constituye una herramienta estratégica que le posibilita enfrentar los desafios con los aportes
de las nuevas tecnologias, de modo que esta es imprescindible para enfrentar nuevas metas
impuestas por el medio, lo que le ayudara a impulsar un nivel de excelencia de las
competencias individuales y al mismo tiempo garantizar la administracion del potencial de

los individuos.

Marco conceptual

En el desarrollo de la presente investigacion es de vital importancia conocer alguna
terminologia que facilita la comprension de esta:

Cultura Organizacional. De acuerdo con Lopez (2013) la cultura organizativa es una
forma caracteristica de una empresa respecto al estilo de pensar y realizar las cosas producto
de la interrelacion entre los diferentes actores que la conforman y su ajuste al entorno y a las
tensiones que se presentan en el desarrollo de las actividades incluyendo temas coyunturales
para la empresa tales como la accion colectiva, la el lapso del tiempo en que se implementan
acciones politicas y toma de decisiones y el establecimiento de procedimientos formales e
informales que conlleva el reconocimiento de mecanismos de desarrollo y formacién como
simbolos, lenguajes propios, recompensas y estimulos o castigos, entre otros. Para Palma
(2011) la cultura se exterioriza en un nivel inicialmente observable a través de la imagen
externa y los procesos empresariales y en un nivel que se considera como implicito en las

creencias y valores organizacionales, por ende, la relacion entre cultura y clima laboral se
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debe estudiar comprendiendo las siguientes dimensiones: estructura, responsabilidad, riesgo,
recompensa, calidez — apoyo y conflicto.

Estructura Organizacional. En la ejecucién de la actividad empresarial se ejecutan
funciones roles y responsabilidades en cada uno de los cargos y areas establecidas para la
realizacion de los diversos procesos y procedimientos que se acomodan a la actividad a la
cual la empresa se dedica. Moreno y del Pilar (2009) definen la estructura organizacional
como una reparticion intencional de roles y la manera en como se organiza el trabajo por
areas y tareas y su acertada coordinacién; asi mismo resalta que dentro de este concepto de
estructura organizacional deben existir ideas como el proceso de toma de decisiones conocido
como la centralizacion y como se divide la mano de obra o la diferenciacion y el conjunto de
normas y politicas establecidas para ordenar y controlar las actividades o formalizacion.

Disefio organizacional. Este concepto tiene que ver mas con el rol de gestor o de
administrador que cumplen los jefes o administrativos de una empresa ya que consagra la
forma como se organizan o se logran adaptar todas las personas hacia el cumplimiento de un
objetivo institucional; es decir como se coordinan y se dirigen las actividades para su correcto
funcionamiento como equipo de trabajo y como entidad. Moreno y del Pilar (2009)
consideran el disefio organizacional como un proceso a través del cual los gerentes poseen la
posibilidad de tomar decisiones en lo que concierne a la idoneidad de la estructura, como un
componente que debe encajar con la estrategia empresarial y entorno a la que los integrantes
de la organizacién cuenten la posibilidad de poner en practica dicha estrategia. Por ende, el
disefio organizacional, otorga la posibilidad de que los gerentes contengan dos puntos de vista
de manera simultanea: hacia adentro y hacia afuera de la empresa; y esto supone al gestor la
libertad de accién y de capacidad modificar un sistema impactando de esta manera la forma

en que funciona la empresa.
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Manual de Funciones y procedimientos. Un manual de Procedimientos es la
documentacion mediante la cual una organizacion consagra orientacion a los miembros y
empleados para que ejerzan sus funciones de manera correcta y razonablemente eficiente.
Documenta los procedimientos estandar aprobados para desarrollar operaciones de manera
acertada para producir bienes y prestar servicios. Palma (2010). Es un documento que sirve
como medio de comunicacion y que regula y guia el actuar empresarial. Su importancia
radica en el control de la ejecucion de las actividades estableciendo de manera organizada las
funciones y responsabilidades de los colaboradores y lideres de procesos, presentando una
vision general de la empresa y permitiendo establecer la jerarquia de la organizacion, tan
importante para la dindmica corporativa y el seguimiento de un conducto regular que asegure
el fortalecimiento de las relaciones laborales y la dinamica empresarial como tal.

Los manuales de procedimiento son la herramienta idonea para plasmar el proceso de
las actividades especificas dentro de una organizacion ya que se detallan los lineamientos que
determinan politicas, procedimientos y controles para lograr la eficiencia y la eficacia que se
desea dentro de la empresa.

Recurso humano. De acuerdo con Montoya y Boyero (2016) el recurso humano es el
factor fundamental de la ventaja competitiva por lo que se instituye como un componente
esencial para cualquier tipo de institucion, de modo que dicho elemento es el gran
diferenciador que existe entre las organizaciones y que permite la existencia de la
competitividad, dado que debe demostrarse, medirse y compararse. En este sentido, el autor
resalta que el recurso humano no solo es un elemento fundamental de la organizacion, sino
que ademas consiente el uso de los demas recursos y sistemas, lo que ademas facilita afirmar
que el personal de la organizacion ejecuta habilidades y competencias que conjuntamente con
otros recursos permite la ventaja competitiva de tipo sostenido y permanente en el tiempo.

Por lo anterior, se establece que la importancia del recurso humano cumple un papel notorio
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dentro del plan estratégico de la organizacion, pues de ahi radica el buen desempefio y
eficiencia de las estrategias 0 metas empresariales.

Direccion estratégica. Segun Palacios (2016) hace alusion principalmente a las ideas
0 acciones fundamentales que generan una mayor coherencia en la estrategia a lo largo del
tiempo, la direccion estratégica guarda relacion con los aspectos politicos, metas y recursos
que son necesarios para la organizacién y que se encuentran ajustados con una estrategia
definida, por lo que son decisivos para el desarrollo y eficacia de las empresas.

De este modo, el direccionamiento estratégico hace alusion al proceso de comprender
hacia donde van los negocios con el fin de buscar expansion, generar utilidades y permanecer
en el mercado, el cual esté relacionado de manera significativa con los principios
empresariales, la vision y la mision organizacionales, es decir, se refiere a los planes que
deben ejecutarse para que una organizacion progrese hacia su vision y cumpla sus metas. Lo
anterior afianza que los propietarios y la direccion puedan comunicar el valor del trabajo de
la mano de obra y su contribucion al logro de los objetivos comerciales

Plan estratégico. La planificacion estratégica es segiin Maleka (2014) un proceso de
mirar hacia el futuro y reconocer tendencias y problemas con los que enfilar las prioridades
organizativas del Departamento u Oficina. Dentro de los Departamentos y Oficinas, significa
distribuir una division, seccion, unidad o equipo a una estrategia de nivel superior. La
estrategia a menudo se trata de materializar un objetivo de la forma mas efectiva y eficiente
posible. Para algunas entidades la estrategia consiste en llevar a cabo una mision
comparativamente mejor gque otra organizacion (es decir, la competencia).

Segun esta fuente, a grandes rasgos, la planificacion estratégica se trata de entender
los desafios, las tendencias y los problemas; incluir quiénes son los beneficiarios o clientes

clave y qué necesitan; y establecer la forma mas eficaz y eficiente posible de cumplir el
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mandato. A partir de lo anterior, se dispone que a partir de una acertada estrategia se estimula
el enfoque, la responsabilidad y los resultados de las empresas.

Organigrama. Los organigramas (o diagramas de jerarquia) son de acuerdo con
Chuquiguagua (2015) la muestra grafica de la estructura de una organizacion, este es
ampliamente empleado como una herramienta en el area de las ciencias administrativas para
estudios tedricos y también para acciones practicas. El fin de este instrumento es representar
las relaciones de subordinacion y las cadenas de mando que se encuentran sumergidas en la
empresa. El organigrama de las compafiias debe consagrar al detalle el disefio de la empresa,
de una forma comprensible, donde se determinen el nimero de niveles y el cargo en el que
encaja cada trabajador de la organizacion

Al respecto, se manifiesta que los organigramas constituyen un elemento esencial en
las empresas porque exteriorizan la division de funciones, los niveles jerarquicos y las lineas
de autoridad y responsabilidad que deben considerarse al estipularse canales formales de
comunicacion y mantener las relaciones existentes entorno a los puestos de trabajo de la
empresa en cada departamento y seccion.

Marco normativo

Existen disposiciones normativas que se enfocan en regular o reglamentar aspectos
relacionados con la administracion de los recursos humanos en Colombia, las cuales se
encuentran compilados en la constitucion, leyes, resoluciones y decretos, lo que plantea
elementos relacionados con la relacion que debe existir entre trabajador y empleador y los
requisitos especificos que se asocian con la seguridad de los recursos humanos.

El reglamento interno de trabajo es un documento que hace alusion a la norma
reguladora del funcionamiento de las empresas y especificamente en lo relacionado con el
trabajador, el cual fue derogado por la Ley 1429 de 2010 a través del cual se expide la ley de

formalizacion y generacion de empleo, donde se establece que el reglamento interno de
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trabajo no necesariamente requiere de la aprobacion del Ministerio de la Proteccién Social.
no obstante, en el cddigo sustantivo del trabajo se establecen elementos relacionados con las
formas de contratacion, el concepto de salario, sus modalidades, derechos y deberes de los
trabajadores y empleadores. Inicialmente, se hace alusion al Decreto 1072 de 2015, por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo, donde se
establecen los manuales de funciones de las entidades publicas como un elemento vital para
permitir y facilitar la implementacion de actividades laborales, como una manera de generar
organizacion laboral.

En cuanto a la Resolucion 0253 de 2019, se menciona que a través de esta se modifica
y se adopta el manual especifico de funciones y competencias laborales para los empleos de
la planta de personal del Ministerio de Trabajo, donde se articulan diferentes elementos que
deben ser tenidos en cuenta sobre los aspectos funciones y competencias de los trabajadores
publicos, bajo aspectos como requisitos y experiencia.

Existe un reglamento que regula las actividades del sector inmobiliario en Colombia
entre las que se destacan:

La ley 820 de 2003, en la que se regulan temas asociados a los tipos de vivienda
habitacional, a las obligaciones del arrendador y del arrendatario, a la manera y elementos
relacionados con el contrato de arrendamiento y a la regulacién de pagos mensuales. De la
misma manera, se encuentra la Ley 675 de 2001 o también conocida como Ley de Propiedad
Horizontal, mediante la cual se regula los inmuebles donde confluyen los derechos de
propiedad exclusiva asociada a bienes privados y derechos de copropiedad sobre el terreno y
otros bienes comunes. Sobre la Ley 1673 de 2013 se encuentran aspectos reglamentarios
entorno a la actividad del evaluador y se dictan otras disposiciones que tienen por objeto

regular y establecer responsabilidades y competencias a los avaluadores en Colombia, con el



proposito de prevenir algln tipo de riesgo social que impliquen actos como la falta de

equidad, la injusticia, ineficiencia, y falta de transparencia, entre otros actos desleales.
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Marco metodoldgico
El marco metodoldgico permite comprender la estructura de la investigacion y
también los diferentes referentes que la orientan. Desde ese contexto, el presente proyecto
aplicado, parte de la estructura de la investigacion de la ECACEN para la Maestria
Administracion de las Organizaciones y se ubica dentro de la siguiente linea de investigacion,
entre otros componentes del marco metodolégico:
Linea de investigacién

Dindmica organizacional

Sublinea de investigacion

Gestion y desarrollo del talento humano

Tematica

Nuevas tendencias de gestion del desarrollo humano en las organizaciones.
Tipo de investigacion — etapas y método.

El presente proyecto aplicado, alcanzé sus objetivos a partir de la investigacion mixta
(enfoque cuantitativo y cualitativo), de tipo descriptiva. Para Hernandez y Mendoza (2014)

este tipo de investigacion es multimétodos, la cual se desarrolla por etapas.

Hipotesis.

De acuerdo con DeCanio, Dibble y Amir (2000) el éxito de la compafiia depende de
una estructura organizacional acertada, puesto que, si la estructura esta idéneamente definida,
sera facil para los miembros de la empresa comunicarse o tener lineas claras de
comunicacion, esto es, transferir informacion. En este sentido, si los recursos humanos y el
talento de la empresa se ejecutan adecuadamente, la compafiia podra tener éxito, pues la

organizacion estructurada posibilitara el detalle de metas y la implementacion de proyectos
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de cualquier indole de manera 6ptima, permitiendo también conocer el talento disponible y
con ello el alcance de este talento.
Objeto de estudio

Funciones y responsabilidades del talento humano segln estructura organizacional de

LONJICAFE S.ASS.

Poblacion y censo
Poblacion

La poblacion en general que se tuvo en cuenta para desarrollar el presente proyecto
fueron los trabajadores de la empresa inmobiliaria LONJICAFE S.A.S, a quienes se les aplicd
el instrumento de investigacion a fin de disefiar el manual de funciones y responsabilidades
para la mencionada empresa.
Censo

Esta opcidn se selecciond porque el instrumento de investigacion se aplico a la
totalidad de trabajadores de la empresa, con el fin de evitar sesgos y de incrementar el nivel
de confianza en la misma. Ademas, que la cantidad de trabajadores es minima y no amerita

calcular la muestra.

Métodos, técnicas e instrumentos aplicados a cada objetivo

La investigacion mixta se obtuvo a partir de fuentes de informacion primaria y
secundaria, pues ademas de realizar un analisis de la informacion contenida en diversas
fuentes bibliograficas, se empleo la encuesta como instrumentos de recoleccion de
informacion y posterior analisis. La encuesta se fundamentd en un cuestionario de preguntas
cerradas, la cual se aplico tanto a sus administrativos como a sus colaboradores, con el fin de
llevar a cabo el disefio del manual de funciones y responsabilidades como ventaja
competitiva desde el control interno en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira-

Risaralda, 2021.
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El método que se aplicd a cada objetivo fue de tipo inductivo o deductivo segun
correspondi6. Cada uno, segun Sampieri (2014) se basa en un método que utiliza las
fortalezas de ambos tipos de indagacion, de modo que involucra un conjunto de procesos de
recoleccidn, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en la misma
investigacion. Desde esta perspectiva, la investigacion se caracteriza por ser principalmente
de tipo descriptivo, ya que segln el autor mencionado, esta tiene por objetivo describir de
forma detallada y sistemética aspectos relacionados con el control interno de las labores
realizadas por cada uno de los integrantes del equipo de trabajo de la unidad investigada y
considerar el fendmeno estudiado asi como sus componentes y definicion de variables
involucradas, que para el presente caso consiste en la descripcion de roles, funciones y
desempefio de los integrantes en la organizacion. De esta manera, se llevo a cabo una
identificacion de causas, elementos y caracteristicas de la problematica analizada, buscando
proponer alternativas de solucion ante el mismo.

Primer objetivo. Identificar lineamientos teorias y conceptos que aplica la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda a sus trabajadores mediante la descripcion de
componentes de su planeacion estratégica y de sistema de gestion para el control interno.

El método que se aplicd para alcanzar este objetivo es deductivo — inductivo (parte de
lo general a lo particular). La informacion se obtuvo mediante la revision de articulos y
libros encontrados en paginas oficiales como ResearchGate, Science Direct y Scielo,

99 ¢¢

realizando una busqueda mediante palabras clave como “manual de funciones” “estructura
organizacional” y “ventaja competitiva”. Los resultados arrojaron treinta documentos con
informacion posiblemente relevante, sin embargo, para realizar el filtro definitivo, se tuvieron
en cuenta criterios de inclusion y de exclusion.

Entre los criterios de inclusion se tuvo en cuenta que cada uno de los documentos

guardara relacion con los aspectos tratados en el presente trabajo; asi como también se
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considero rigurosamente que estos procedieran de instituciones, entidades, universidades o
revistas reconocidas. En cuanto a los criterios de exclusion que se efectud sobre los estudios
se excluyeron aquellos que representaran poco aporte y relevancia para la presente
investigacion, se eliminaron otros estudios que no fueran encontrados a texto completo o que
no contaran con informacion valida y actualizada. Cabe mencionar que la seleccion de los
documentos acertados tuvo lugar a partir de la revision minuciosa por parte de la autora
involucrada, quien verificd que la informacion contenida en los articulos cumpliera a
cabalidad con los criterios o condiciones antes mencionados.

Segundo objetivo. Diagnosticar desde la ventaja competitiva de la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda el aporte que a ella hace el manual de funciones
y responsabilidades como medio para el seguimiento y control interno de sus procesos y
procedimientos estratégicos, misionales y administrativos o de apoyo.

El método que se aplicd para alcanzar este objetivo es inductivo — deductivo (parte de
lo particular a lo general). Corresponde al diagnostico que desde la ventaja competitiva de la
inmobiliaria se realiz6 para evaluar el aporte que a ella debe proporcionar el manual de
funciones y responsabilidades; ademas de ser elemento para el seguimiento y control interno
del apoyo que brinde a los procesos y procedimientos estratégicos, misionales y
administrativos. El diagndstico se realizé a partir de una encuesta que se aplico a todos los
trabajadores de la inmobiliaria; tanto a sus administrativos como a sus colaboradores. Asi, se
indagd sobre cumplimiento de condiciones que aplican a la estructura organizacional los
diferentes cargos de la organizacion segun los niveles que indica la planeacion estratégica de
LONJICAFE S.A.S. En los Anexos X y Anexo X se consultan las diferentes variables

indagadas y evaluadas en este segundo objetivo.
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Caracteristicas identificadas: base de instrumento aplicado

Caracteristica

Descripcion de componentes de su

planeacion estratégica y de sistema de

gestion para el control interno

Planeacion estratégica

e Comprension de la empresa y el sector
en el que se desemperia

e Analisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas

e Definicion de objetivos y
establecimiento de metas

e Planes de accion

e Parametros de disefio de la planificacion
estratégica

Control interno

e Sistema de gestion para el control

interno

Control sobre el medio ambiente

Evaluacion de riesgos

Actividades de control

Informacién y comunicacion

Supervisién

e Gestion

e Junta directiva

e Auditores

e Segregacion de las funciones de los
trabajadores

e Asignar funciones especificas a cada
miembro que labora en la empresa

e Asignaciones de trabajo y cumplimiento
de las politicas de la organizacion y la
normatividad vigente del pais

Conocimiento sobre el aporte que a hace el

manual de funciones y responsabilidades a

la ventaja competitiva de la Inmobiliaria

LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda

como el medio para el seguimiento y control

interno de sus procesos y procedimientos

estratégicos, misionales y administrativos o

de apoyo.

e Sistema de gestién para el control
interno

Importancia para la investigacion

La planificacion estratégica es una actividad
propia de la gestion organizativa, la cual se
implementa con el propdsito de precisar
prioridades, focalizar la energia y los
recursos, consolidar las operaciones,
garantizar que los trabajadores y otras partes
interesadas estén trabajando hacia objetivos
comunes, establecer acuerdos sobre los
resultados esperados y evaluar y ajustar los
objetivos de la organizacion.

Un sistema de controles internos
correctamente disefiado tiene como objetivo
garantizar la integridad de los activos,
permite obtener informacion contable y
presentacion de informes financieros
confiables, mejora la eficiencia dentro de
una organizacion y brinda pautas y posibles
consecuencias para tratar las infracciones.
Los controles internos son procesos
disefiados para ayudar a salvaguardar una
organizacion y minimizar el riesgo para sus
objetivos. Los controles internos minimizan
los riesgos y protegen los activos, aseguran
la precision de los registros, promueven la
eficiencia operativa y fomentan el
cumplimiento de las politicas, normas,
reglamentos y leyes.

Un manual bien escrito proporciona a los
trabajadores una comprension clara de sus
responsabilidades. EI manual también sirve
como brajula para las politicas y
procedimientos de la organizacion. Por
ejemplo, informa a los trabajadores cuéles
son los procedimientos para solicitar tiempo
libre 0 vacaciones.

El manual de operaciones ayuda a los
integrantes que constituyen la empresa a
efectuar sus actividades de manera confiable
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e Control sobre el medio ambiente y eficiente con resultados consistentes. Un
e Evaluacion de riesgos buen manual reducira el error humano e
e Actividades de control informara a todos con precision lo que
e Informacion y comunicacion deben hacer, ante quién y de quién son
e Supervision responsables.
e Gestion
e Junta directiva
e Auditores
e Segregacion de las funciones de los

trabajadores
e Asignar funciones especificas a cada

trabajador

e Asignaciones de trabajo y cumplimiento
de las politicas de la organizacion y la
normatividad vigente del pais

Fuente: Documentacion de Inmobiliaria LONGICAFE, instrumento aplicado, 2021.

Tercer objetivo. Disefiar el manual de funciones y responsabilidades en la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda y revision de la percepcion de los trabajadores
frente a su importancia.

Para elaborar el tercer objetivo fue necesario conocer los cargos existentes en la
compaiiia, sobre los cuales se realizo la indagacion de funciones que les correspondian y
aspectos asociados a las responsabilidades de los mismos, asi como los jefes inmediatos de
cada uno de los cargos. En esta medida fue posible llevar a cabo un analisis sobre las
funciones esenciales para el funcionamiento adecuado y desempefio 6ptimo en cada puesto de

trabajo, identificando el perfil requerido, entre otros elementos vitales.
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Anélisis y discusion de resultados

En este capitulo, se presentan los resultados y andlisis de cada uno de los objetivos formulados,
por lo que contiene informacién desarrollada y elaborada en base al cumplimiento de las
finalidades del estudio, asi como la propuesta para llevar a cabo el disefio del manual de
funciones y responsabilidades como ventaja competitiva para la Inmobiliaria LONJICAFE
S.AS.
Primer objetivo. Lineamientos teorias y conceptos que aplica la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda a sus trabajadores mediante la descripcion de
componentes de su planeacion estratégica y de sistema de gestion para el control
interno.

El resultado de este objetivo es evidente en el marco tedrico y conceptual del presente
estudio que fueron el insumo que nutrio las caracterizaciones identificadas y su importancia
en la investigacion para generar desde ese conocimiento el instrumento para encontrar la

informacion pertinente a este proyecto aplicado y que se describio en el marco metodoldgico.

De acuerdo con Brito, Sanchez y Procel (2019) actualmente una empresa requiere de
diversas actividades con el fin de materializar su crecimiento, para lo cual se necesita
gestionar a través de sus distintos canales y desde su naturaleza la forma de originar procesos
que aporten valor a cada una de las labores que se deben ejecutar internamente, mediante la
capacitacion y la manera de direccionar una empresa, donde se resalta la estructura
organizacional.

Segun esta fuente, el cumplimiento de los objetivos organizacionales son un efecto
del funcionamiento y la respuesta que se origina a partir de la estructura organizacional, pues
el planteamiento acertado de dicha estructura y la manifestacion explicita y formal de las

funciones y responsabilidades de los miembros de una empresa, son vitales para proporcionar
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los procesos que deben realizarse en la compafiia, lo que al mismo tiempo permite el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y el proposito de la organizacion.

A partir de esto, a nivel organizacional se ha intentado desarrollar e implementar
diferentes manuales de procesos en los que se consideran los diversos parametros a tener en
cuenta en los procesos de analisis de operaciones de arrendamientos, ventas y avalios. Con la
aplicacion de instrumentos, fue posible reconocer que gran parte de la responsabilidad
operativa en dichas areas corresponde al gerente y subgerente, pues entre sus funciones se
encuentran: la verificacion de analisis y procedimientos sobre propiedades e inmuebles que se
pretenden examinar para los servicios de asesorias, entre otras actividades.

Por otro lado, el negocio inmobiliario implica efectuar procesos de compra, venta o
alquiler de propiedades, edificio, casa o terreno. Los agentes inmobiliarios ayudan a los
propietarios de viviendas, empresas e inversores a realizar este tipo de acciones con las
propiedades. Desde esta perspectiva, es importante que la empresa diversifique las
responsabilidades de los trabajadores, puesto que la compafiia realiza diferentes operaciones
que requieren de personal altamente capacitado y con un alto nivel de compromiso frente a
las funciones que realiza, pues en este tipo de organizaciones se llevan a cabo gestiones a
partir de recursos de los clientes, por lo que es de suma importancia que se manejen las
acciones bajo un control exhaustivo y a traves de una planeacidn estratégica que permita a la
empresa cumplir con los objetivos organizacionales, como con las expectativas de los
clientes.

Sobre lo mencionado, es necesario hacer referencia a las actividades y operaciones
que se desarrollan en la empresa inmobiliaria LONJICAFE S.A.S., donde se afirma que esta
es una organizacion que cuenta con una trayectoria de mas de 15 afios en el mercado
inmobiliario, la cual es reconocida por ofrecer servicios de calidad, especialmente en lo que

respecta a operaciones de arrendamientos, ventas, avaluos y créditos FINAGRO. En cuanto a
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las intervenciones de arrendamiento, la inmobiliaria presta acompafiamiento durante todo el
proceso, recibiendo y ofreciendo espacios en 6ptimas condiciones para los clientes, con
contratos garantizados. Por otra parte, sobre las operaciones de ventas, se realizan asesorias y
procesos garantizados de adquisicién de acuerdo con las especificaciones del cliente, donde
se hace alusién a las ventajas que genera la compra de inmuebles y se garantiza o se asesora
sobre los acuerdos y contratos de compra y venta de viviendas, entre otros inmuebles.

En cuanto a las operaciones de avaltos, la empresa LONJICAFE S.A.S. cuenta con
una importante experiencia en la planificacion y ejecucion de avaltos rurales y urbanos, pues
se identifica como una empresa transparente y que cuenta con un personal totalmente
profesional en la aplicacion de técnicas de calculo de valor para la valoracion de inmuebles.
La organizacién mencionada cuenta con un equipo profesional en el area de avallos, lo que le
ha permitido a la misma contar con el Registro Nacional de Avaluadores y con el Registro
Abierto de Avaluadores, generando garantias sobre su idoneidad en el anlisis de diversos
elementos urbanisticos, estructurales o de mercado, que conllevan a determinar el valor
preciso de los bienes o propiedades.

Respecto a los créditos FINAGRO, la compafiia LONJICAFE S.A.S. también cuenta
con una amplia trayectoria de méas de 10 afios sobre la planificacion y asesoramiento de
créditos en el sector agropecuario en las lineas FINAGRO, con lo que pretende fomentar el
desarrollo del sector rural colombiano, mediante los instrumentos de financiamiento que
estimulan el sector primario y su encadenamiento productivo. En este sentido, las acciones
que promueve la empresa radican en asesorar a los involucrados en actividades de produccion
agropecuaria a comercializadores de las cadenas agropecuarias y demas actividades rurales.

A partir de lo anterior, se reconoce que la diversidad de operaciones que se realizan en
la empresa en diversos campos le demanda contar con trabajadores que ademas de estar

adecuadamente capacitados, conozcan los planes estratégicos y los sistemas de control de la
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empresa, con bases esenciales que les permitan efectuar sus actividades de manera adecuada,
donde es indispensable que conozcan sus funciones y responsabilidades, de modo que
contribuyan al 6ptimo cumplimiento de las metas y los objetivos formulados en la
inmobiliaria.

En este sentido, es preciso mencionar que los manuales estructurados que permiten
organizar las funciones de la mano de obra son la forma escrita de una planificacién que va
desde la forma en que se estructura la organizacion a través de su personal humano, hasta la
forma en que cada uno desempefara sus funciones, sus limites, ambiente de trabajo, perfil
requerido y capacitacion. De este modo, llevar a cabo las operaciones que involucren a la
organizacion tanto a nivel interno como externo implica una adecuada aplicacion de este
elemento.

Una de las variantes mas esenciales en el mundo empresarial actual esta dada por los
avances tecnoldgicos, a partir de lo cual, la gestion administrativa tiene el reto de mantenerse
actualizada y emplear las herramientas emergentes que le permitan lograr los objetivos
establecidos. En este sentido, el reto se da a su vez para los manuales de organizacion de
funciones, ya que cada vez mas empresas se suman a la automatizacion de procesos lo que
conlleva a una constante reorganizacion de los manuales.

Desde la perspectiva de Brito, Sanchez y Procel (2019) en la actualidad es necesario
contar con manuales de organizacion sobre las funciones de cada miembro de la empresa, no
solo porque es una condicion para las certificaciones de calidad, sino porgue el uso interno y
permanente del mismo genera una minimizacién de los conflictos en las areas, determinando
responsabilidades, ocasionando una division 6ptima del trabajo e incrementando la
productividad general de la empresa, es decir, tanto a nivel individual como organizacional.

De acuerdo con Solana (2013) la necesidad de este manual de funciones radica en que

este es una herramienta de trabajo fundamental que ademas de detallar las funciones de los
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trabajadores, permite determinar una normatividad al respecto y al mismo tiempo, demarcar
responsabilidades, logrando una acertada implementacion de cargos entre puestos y
estructura organizacional. De esta manera, el establecimiento del manual de funciones
aprueba buscar al personal idéneo que encaje con el perfil del trabajador, permitiéndole
implantar su participacion, el valor de su cargo, asi como la vision al detalle de su puesto de
trabajo, lo que se considera primordial para la ejecucion de un trabajo en equipo que permita
generar los resultados esperados en la empresa.

A partir de lo mencionado, la empresa no cuenta con un manual de funciones
establecido, en el que se tengan en cuenta los cargos, se asignen responsabilidades,
actividades y otros aspectos que deberian plasmarse de manera formal en la misma, sin
embargo, los trabajadores conocen elementos basicos relacionados con sus funciones y las
responsabilidades que recaen en ellos, pues son capacitados e informados sobre estos
elementos cuando ingresan o han ingresado a la compariia, de manera que estan conscientes
de estas funciones con la trayectoria y la experiencia que adquieren dia a dia con las
actividades y tareas que deben realizar.

Desde esta perspectiva, se afirma que existe una necesidad vital de que la empresa
establezca un manual de funciones y responsabilidades, puesto que dicho documento permite
llevar a cabo una planeacion estratégica y un sistema de gestion para el control interno
adecuado. De esta manera, la empresa inmobiliaria LONJICAFE S. A. S si bien no cuenta
con un manual de funciones orientado a los trabajadores, establece las areas funcionales de la
empresa, con las cuales cuenta para materializar y ejecutar un plan de accion estratégico, el
cual se basa principalmente en la optimizacion del servicio al cliente, la fidelizacion del
mismo y el mejoramiento de los servicios ofertados.

La inmobiliaria objeto de estudio implementa una planificacion estratégica de

negocios como un proceso sistematico que le permite desarrollar la direccién de la
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organizacion, donde articula los objetivos y las acciones requeridas para lograr la vision
futura. Es asi como se hace referencia a la vision de la empresa, donde se establece que para
el 2023 la inmobiliaria busca satisfacer las necesidades del mercado inmobiliario, lo que se
encuentra acompariado del posicionamiento en la zona del eje cafetero que es el lugar donde
opera principalmente la empresa, para lo cual se busca consolidar una cultura de constante
mejoramiento y compromiso con los clientes, mediante un equipo de trabajo profesional y
bajo el principio de transparencia, ética y solidez.

Bajo la premisa de que el propdsito de la planificacion estratégica es establecer los
objetivos generales de la empresa y desarrollar un plan para alcanzarlos, teniendo siempre
presente hacia donde se dirige la organizacion y las prioridades que deberian considerarse
para materializarlo, es necesario que a nivel interno, los directivos se tomen el tiempo de
identificar exactamente hacia donde se dirige el negocio y el equipo de trabajo que labora en
la misma, con lo cual se mitigaran los riesgos asociados con el crecimiento del negocio, pues
la planificacion estratégica impulsa el éxito a largo plazo, al reforzar aspectos como: el
enfoque y direccion, la eficiencia operacional, el ambiente competitivo, la moral de los
trabajadores, y la estabilidad.

A partir de la observacion directa en la empresa fue posible identificar que la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S se rige por una planeacion estratégica que si bien no se
encuentra establecida en un documento formal se aborda desde cuatro elementos principales:
comprension de la empresa y el sector en el que se desempefia; definicion de objetivos y
establecimiento de metas; y planes de accion.

Planes de accion

De la misma manera, la empresa estructura planear hacia el futuro, por lo que se

dividen los objetivos en tareas individuales, donde se reconoce la importancia de asignar las

responsabilidades en los trabajadores, pues efectuar tareas individuales implica que el
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proceso se realice en determinados plazos y se creen diversas responsabilidades, pues al
seguir un cronograma, se deben realizar seguimientos y analisis regulares sobre el progreso y
el cumplimiento de cada tarea, lo que a su vez garantiza que exista un progreso hacia los
objetivos.

Desde este panorama, los directivos se preocupan por llevar planes de acciones que
incluyan revisiones constantes tanto a las tareas efectuadas como sobre el equipo de trabajo,
pues se tiene presente la relevancia de capacitar a los trabajadores y evitar continuar con
planes obsoletos que puedan obstaculizar el avance de las actividades y del cumplimiento de
objetivos.

Es asi como se evidencia que establecer responsabilidades y funciones sobre los
trabajadores es esencial para el buen funcionamiento de la empresa, de modo que la
planeacidn estratégica al ser un proceso a traves del cual se compromete a toda la
organizacion en lo que respecta a la busqueda de objetivos, metas y planes de accion, es
fundamental que los equipos de trabajo se encuentren debidamente orientados, con funciones
y responsabilidades claras y explicitas, de tal forma que logren un adecuado desempefio.

Por otro lado, es preciso sefialar que, a grandes rasgos, los planes estratégicos fallan
por muchas razones, incluida la falta de propiedad o confusidn sobre el plan entre las partes
interesadas, la falta de responsabilidad o empoderamiento, la falta de vinculacion de la
estrategia con el presupuesto, la falta de vinculacion de los incentivos de los trabajadores con
la estrategia, lo que convierte a las funciones de la mano de obra en un aspecto vital para el
acertado funcionamiento de dichos planes.

El éxito depende de un plan de implementacién de calidad que comienza con los altos
directivos, ya que son estos quienes deben asumir la responsabilidad de encabezar la
ejecucion. Sin embargo, es esencial que todas las partes interesadas participen y para esto es

necesario contar con otros factores como evaluacion del presupuesto, reconocer si se cuenta
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con los trabajadores adecuados, los recursos, el contenido y los sistemas apropiados y
suficientes para ejecutar el plan. De modo que es fundamental apuntar cualquier debilidad
antes de intentar poner el plan en marcha.

Como con la mayoria de las cosas, la comunicacidn es clave, capacitar a las partes
interesadas sobre la importancia de la planificacion estratégica, del modo en que esta se
llevara a cabo y sobre las responsabilidades y funciones que cada trabajador ejerce,
proporcionando informacion respecto al papel tan significativo que cada uno ejerce, de modo
que también se refuerce el conocimiento sobre el plan y los objetivos especificos que
respaldan la mision y los valores de la empresa, y como el trabajo diario de los trabajadores
impacta en el éxito de la misma.

En este sentido, es importante establecer la responsabilidad de las tareas a las partes
apropiadas, un cuadro de mando para seguir y monitorear el progreso, y un sistema de
recompensa y gestion del desempefio. En este sentido, es importante que el gerente o
directivo de la empresa se informe sobre como el trabajo de la mano de obra se traduce en el
cumplimiento de los objetivos y se verifique regularmente con ellos el progreso, pues incluso
es importante que se mantenga conversaciones estructuradas sobre el desempefio en toda la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

De la misma manera, se considera vital que en la empresa se efectlen revisiones
estratégicas trimestrales para monitorear el progreso y con los resultados realizar ajustes
pequefios o grandes segun sea necesario. Durante las revisiones anuales, es importante revisar
todos los elementos del plan, con lo que se efectian nuevas evaluaciones y al mismo tiempo
ajustar los objetivos organizacionales.

Teniendo presente que la empresa lleva a cabo procesos de planificacion estratégica y
que tienen en cuanta la participacion adecuada del trabajador, es relevante que debido al

estado de crecimiento de la inmobiliaria se tengan en consideracion diferentes factores que
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son relevantes para continuar con el éxito reflejado en sus indicadores y procesos, donde es
inevitable que se tengan en cuenta los riesgos a los que se exponen y que comprometen el
crecimiento de la organizacion cuando no se establecen elementos que indiquen los
lineamientos exactos respecto hacia donde se quiere llevar a la empresa y la importancia de la
participacion de los trabajadores en la vision que se debe revisar constantemente y que se
modifican de acuerdo a los requerimientos y novedades que se consideren relevantes para el
buen funcionamiento de la empresa.

En esta medida, es esencial que se dedique tiempo a establecer la manera en cémo se
debe cumplir con las metas y con la vision empresarial, pues es importante conocer los
medios y las herramientas que se requieren para lograr un progreso sostenido en la
organizacion. En este sentido, es necesario que los trabajadores conozcan los elementos y los
métodos formulados por los directivos, de modo que las herramientas proporcionadas y las
capacitaciones o inducciones otorgadas a los trabajadores, les permitan tener una clara nocion
sobre los procedimientos que deben efectuar para lograr las metas y objetivos empresariales,
de manera que a futuro sea posible alcanzar la vision que se ha proyectado en la inmobiliaria.

Acerca de los procesos de la entidad, la planeacion estratégica actual de la empresa se
estructura en diferentes procesos, sobre los que se realizan seguimientos tanto a los
responsables de las actividades y operaciones, como sobre el progreso de los mismos y que se
desagregan de la siguiente manera:

v Procesos de direccion
v Procesos operativos
v Procesos de control

v' Procesos de apoyo
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Procesos de direccion
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Procesos

Direccionamiento
estratégico

Procesos de direccion

Objetivos y
metas

Dirigir a la
empresa
inmobiliaria
LONJICAFE a
cumplir con los
objetivos y
metas
establecidos en
periodos
determinados.

Responsable

Gerencia y
subgerencia

Establecer un
conjunto de
estrategias para
la organizacion
que le permitan
lograr un mejor
desempefio.

Gerencia y
subgerencia

Seguimientos

reevaluar la estructura interna de
la organizacion, evaluar las
estrategias actuales y afirmar la
implementacion de esas
estrategias en toda la empresa.

Formulacion de estrategias,
implementacion de estrategias y
evaluacion de estrategias

Fuente: elaboracion propia del autor, 2021.

Tabla 3.

Procesos operativos

Procesos

Control sobre el
analisis de
operaciones de
arrendamientos,
ventas y avallos

Procesos operativos

Objetivos y Responsables

metas

Evaluar a través
de la aplicacion
de diferentes
sistemas de
control, el nivel
de eficiencia,
eficaciay
rentabilidad
econdmica la
valoracion de
inmuebles o
propiedades

Gerencia y
subgerencia

Seguimientos

Verificacion de analisis y
procedimientos sobre
propiedades e inmuebles que
se pretenden examinar para
los servicios de asesorias y
contratacion en las
operaciones.
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Asesoriay
control sobre
proyectos
agropecuarios y
créditos
FINAGRO

Contacto con
clientes

Responsabilidad
de los
trabajadores

Revision
adecuada del
marco normativo

destinadas a las
diferentes
operaciones que
se desarrollan en
la organizacion.

Planificar los
créditos de
Finagro, sobre
proyectos
agropecuarios y
en base a las
necesidades de los
clientes.

Subgerencia

Asesoria técnica
y mercadeo y
ventas

Asesorar y
desarrollar
procesos
operativos en
cuanto a
arrendamientos,
ventas, avaluos y
créditos
FINAGRO a
clientes y posibles
clientes que la
soliciten.

Determinar y
establecer las
responsabilidades
de los
trabajadores de la
inmobiliaria
LONJICAFE, de
acuerdo al area
especifica en el
que se
desempefian.

Gerencia y
Secretaria

Analisis de los
procedimientos correctos en
los proyectos agropecuarios
y andlisis de los créditos
Finagro

Verificacién sobre la
atencion a los clientes y
sobre las asesorias e
informacion proporcionada a
los mismaos.

Verificacion y control sobre
las funciones que realizan los
miembros de la organizacion.

Fuente: elaboracién propia del autor, 2021.
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Tabla 4.

Procesos de control

Procesos de control

Procesos Objetivos y Responsable  Seguimientos
metas

Control interno Disefar y aplicar Gerencia Verificacion y revision de la
medidas ejecucion de procedimientos y
correctivas para operaciones en las diferentes
disminuir los areas de la inmobiliaria

riesgos en los LONJICAFE S.AS.
procesos que se
desarrollan en la

empresa.

Fuente: elaboracion propia del autor, 2021.

Tabla 5.

Procesos de apoyo

Procesos

Adquisicion y
mantenimiento
de maquinaria 'y
equipo

Recursos
humanos

Procesos de apoyo

Objetivos y
metas
Coordinar
procesos de
adquisicion y
mantenimiento
correctivo y
preventivo de
maquinaria y
equipo utilizado
en la
inmobiliaria
LONJICAFE.

Establecer los
procedimientos
relacionados con
el personal, su
vinculacién y
otros aspectos
legales y de
capacitacion
constante, de

Responsable

Secretaria 'y
personal de apoyo

de acuerdo con los

requerimientos de
los procesos.

Secretaria

Seguimientos

Seguimiento sobre el buen
estado de los equipos que
se adquieren en la
organizacion y control
sobre el correcto
mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos
utilizados en los procesos
de la compafiia.

Cumplimiento de la
normatividad en el tema
laboral y de contratacion o
vinculacién de trabajadores
a la organizacion.
Seguimiento y verificacion
de los procesos de
capacitacion
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Procesos
administrativos y
financieros

Sistema de
gestion de
calidad

modo que se
garantice el
entrenamiento
apropiado y la
clara asignacion
de funciones.

Efectuar y
suministrar
informacion
sobre los
procesos
econodmicos,
financieros y
contables de la
empresa, de
modo que se
revele
informacion de
interés que
permita
identificar la
situacion de la
empresa.

Implementar y
mejorar el
sistema de
gestion de
calidad en la
empresa con la
finalidad de
mejorar los
procesos
internos de la
organizacion y
cumplir con las
expectativas de
los clientes
incrementando
su satisfaccion
con los servicios
prestados.

Contador publico
externo

Gerencia y
secretaria

proporcionados a los
trabajadores.

Seguimiento sobre la
situacion financiera,
contable y econémica de la
empresa, verificando que
los procesos relacionados
se encuentren debidamente
realizados y revelen
informacion real de la
inmobiliaria.

Verificacion y seguimiento
respecto a la presentacion
de informes que indiquen
los resultados de la empresa
y los aspectos a mejorar 0
las acciones correctivas y
preventivas que se deben
Ilevar a cabo para generar
mejores resultados en los
procesos operativos y
directivos de la empresa.

Fuente: elaboracién propia del autor, 2021

La planta de personal que esta vinculada actualmente a la empresa inmobiliaria

LONJICAFE S.A.Sy con la que se cuenta para el logro de los objetivos y funciones



77

establecidas en la organizacion, se encuentran organizados de la siguiente manera:

Tabla 6.

Planta de personal de LONJICAFE S. A. S.

Planta de personal de LONJICAFE
Nivel directivo

v Gerente
v Subgerente

Nivel profesional
V' Asistente técnico
v' Mercadeo y ventas

Nivel técnico

v Contador publico (presta sus servicios ocasionalmente)

Nivel asistencial
v’ Secretaria
v Personal de apoyo sobre procesos de mantenimiento y adquisicion de

maquinaria y equipos (presta sus servicios ocasionalmente)

Fuente: elaboracién propia de autor, 2021

Cada uno de los cargos antes mencionado son vitales para el adecuado y acertado
funcionamiento de la empresa y son cruciales para llevar a cabo procesos de planeacion
estratégica exitosos, sin embargo, ninguno de los cargos antes mencionados en la planta
global de la entidad cuenta con su debido manual de funciones, procedimientos y
responsabilidades. De esta manera, las funciones se encuentran especificadas para cada
trabajador en su vinculacion laboral y a partir de su trayectoria como miembro de la empresa,
lo que ha dificultado llevar a cabo los planes de accidn, los procesos operacionales y de

apoyo de manera adecuada, al mismo tiempo que se profundizan acciones para efectuar los
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procesos de control, puesto que la falta de claridad en las funciones implica que los procesos
de control y seguimiento se tornen mas rigurosos.

El crecimiento permanente de la empresa se debe en gran parte a las funciones y
acciones realizadas por cada uno de los trabajadores, de esta manera, se encuentra la
necesidad de estructurar y disefiar el manual de funciones y responsabilidades, de modo que
los trabajadores conozcan los procedimientos y acciones que deben realizar para lograr un
desempefio satisfactorio y contribuir al cumplimiento de metas y objetivos organizacionales.
Sistema de gestion para el control interno

El sistema de controles internos incluye un conjunto de reglas, politicas y
procedimientos que implementa una organizacion para proporcionar direccion, acelerar la
eficiencia y robustecer el cumplimiento de las politicas. Estos son importantes para alcanzar
el objetivo comercial, puesto que un plan de organizacion y control sobre todos los métodos
incluyendo medidas coordinadas adoptadas dentro de una empresa protegen sus activos,
verifican la exactitud y confiabilidad de sus datos contables, promociona la eficiencia
operativa y promueve la adhesion a las politicas gerenciales preservadas.

El control es el procedimiento que permite estudiar y realizar una estimacion sobre la
ejecucion de la planeacion estratégica en general, de los planes de accion y realizar ajustes
que den lugar a consolidar el logro de la meta empresarial. Durante dicha etapa, los gerentes
tienen la posibilidad de materializar acciones de capacitacion a los miembros de la
organizacion, segun sea necesario y administrar los plazos. De esta manera los directivos o
gerentes inspeccionan a los trabajadores y evalUan la calidad de su trabajo. Asi mismo, tienen
la posibilidad de ejecutar evaluaciones de desempefio y dar retroalimentacion a la mano de
obra, brindando comentarios positivos sobre lo que estan haciendo bien y sugerencias para
mejorar, donde también ofrecen incentivos salariales y otros beneficios a los trabajadores de

alto rendimiento.
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A partir de lo anterior, en la empresa inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. se tienen
presentes algunos elementos vitales para implementar el sistema de gestion sobre el control
interno de la organizacion , sin embargo, estos no se encuentran condensados de manera
formal en la documentacién sobre los procesos organizacionales que se deben efectuar en la
empresa, no obstante, de manera empirica se identifican cinco componentes que hacen parte
del sistema de gestion en el control interno de la inmobiliaria y que se realizan
continuamente, los cuales se plantean de la siguiente manera:

Control sobre el medio ambiente. El entorno de control es la base de otros
elementos de todos los demas componentes del sistema de control interno. Los valores
morales de los miembros de la empresa, las habilidades gerenciales, la honestidad de los
trabajadores, la direccion gerencial, entre otros elementos, se encuentran incluidos en el
entorno de control de la inmobiliaria, pues son elementos que se destacan en las
capacitaciones y en a las jornadas de reunidn con los trabajadores. No obstante, se considera
importante que este componente se encuentre documentado debidamente, para que la mano
de obra tenga en cuenta los aspectos que debe tener presentes para facilitar el control interno.

Supervision. Cuando el sistema de control interno esta en préactica, la organizacion
monitorea su efectividad para traer los cambios necesarios si surge algin problema serio,
pero con la expansién de la empresa y la mayor complejidad en los procesos, se necesita el
nombramiento de trabajadores y funcionarios adicionales. Actualmente, en la inmobiliaria, la
gerencia se ocupa de la supervision de los cargos, sin embargo, estas acciones no se realizan
de manera detallada, lo que genera conflictos en el sistema de gestion sobre el control en
general.

En esta medida se establece que, si bien al parecer la inmobiliaria cuenta con un
namero de trabajadores relativamente pequefio, la gerencia no tiene la posibilidad de

ocuparse de la supervision de cada una de las areas, puesto que el alcance de la organizacion
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también se amplia. Bajo tales condiciones, se vuelve casi imposible por parte del gerente
realizar todas las actividades del negocio por si solo por lo que es importante que se considere
la posibilidad de delegar a una autoridad o a un trabajador algunas labores, convirtiéndose en
un apoyo en dicho proceso.

En tales circunstancias, la introduccion del control interno se vuelve esencial y es
fundamental que se tenga presente que dicho sistema difiere de una organizacién empresarial
a otra segun la naturaleza y el tamafio de la empresa. Para lograr los objetivos empresariales,
la correcta ejecucion de las actividades comerciales a la luz de las leyes vigentes y las
condiciones socioeconomicas del pais es fundamental contar con un sistema o estructura de
control interno.

Desde esta perspectiva, se introduce el sistema de control interno con el propdsito de
evitar errores y fraudes, teniendo en cuenta el control sistematico de las actividades
empresariales, para lo que es importante tener presentes tres elementos en el sistema de
control interno, como:

o El control ambiental, que radica en la actitud, el estado de alerta y el celo por
el trabajo de los directores, gerentes y accionistas se reflejan a través del control ambiental.

o El sistema de contabilidad, que hace alusion a unos procedimientos y registros
con los que se realiza la identificacion de las transacciones comerciales, la clasificacion, el
resumen, la preparacion de declaraciones y el analisis para la presentacion oportuna de la
informacion correcta.

o Procedimiento de control: son las politicas y procedimientos adicionales
adoptados por la autoridad empresarial para asegurar el logro de la meta especifica de una
organizacion empresarial.

Estos procedimientos de control son:

v Adecuada delegacion de poder,
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v Segregacion de responsabilidad,

v Preparacién y uso de documentos,

v Adopcion de medidas de seguridad adecuadas para proteger los bienes, y

v Control independiente sobre la ejecucion de las actividades.

Un sistema de control interno no solo previene la falsificacion de fraude, sino que
también efectlia otros objetivos, como: implementar las politicas de la empresa cumpliendo
con las leyes vigentes en el pais; la ejecucion de las responsabilidades asignadas para
aumentar la eficiencia en la realizacion del trabajo por parte de los trabajadores; la
identificacion y elaboracion de los estados financieros en base a informacion correcta y
confiable manteniendo las cuentas adecuadas.

A la luz de la discusion anterior, se afirma brevemente que las politicas y planes
generales adoptados por la administracion para la acertada ejecucion de las actividades
empresariales hacen parte del sistema de control interno, como un factor determinante para su
funcionamiento adecuado. Cabe mencionar que segin Munirovich et al (2018) es
responsabilidad general de todos los trabajadores, funcionarios y gerentes de una empresa dar
cumplimiento pleno al sistema de control interno.

Es importante mencionar que existen tres partes vitales que cumplen roles definidos
para hacer que el sistema de control interno sea efectivo:

Gestion. El establecimiento y mantenimiento de una estructura de control interno
eficaz depende principalmente de la direccidn. A través del liderazgo y el ejemplo o la
reunidn, la gerencia demuestra un comportamiento ético e integridad de caracter dentro del
negocio. En este sentido, tanto la direccion como los trabajadores son fundamentales en los
diferentes procesos de gestion realizados en la organizacion.

Junta Directiva. El consejo de administracion que posee un sélido conocimiento del

trabajo da directivas a la gerencia para que estos lleven a cabo procedimientos de control. En
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este sentido, la junta directiva busca que se detengan las acciones perjudiciales y contribuyen
a reorientar o a generar pautas para llevar a cabo un adecuado funcionamiento. En ocasiones,
las indagaciones realizadas por la junta directiva eficiente que tiene acceso al sistema de
auditoria interna descubren acciones desleales o diversos elementos que estén perjudicando a
la empresa.

Auditores. Una parte importante de los procesos de gestion sobre el control son los
auditores quienes evaltan la efectividad de la estructura de control interno de una
organizacion comercial y determinan si las politicas y actividades, procesos u operaciones se
siguen correctamente. La red de comunicacion ayuda a una estructura de control interno
eficaz en la ejecucion. Y todos los funcionarios y trabajadores son parte de esta red de
comunicacion. En este sentido, es importante que las organizaciones dependiendo de su
complejidad y tamafio, cuente con estos equipos auditores como un refuerzo importante y de
apoyo en los diferentes procesos organizacionales.

Por otra parte y en base a lo encontrado en la empresa inmobiliaria LONJICAFE
S.A.S se establecié la relevancia de manejar un sistema de control interno que incluya a todos
los trabajadores y donde cada uno conozca sus funciones y responsabilidades, de modo que
los procesos de control se efectlien de la mejor manera y se tenga nocion de que las acciones
y funciones que cada trabajador realice correspondan a las asignadas por la empresa, lo que
implicaria una reduccidn de la dificultad en los procesos de control de la inmobiliaria,
logrando un sistema interno en el que se generan informes confiables de cada una de las
areas, operaciones eficaces y eficientes y actividades que cumplen con la normatividad
vigente y las regulaciones aplicables en la organizacion.

Un sistema de control interno efectivo incluye la planificacion organizacional de la
empresa y adopta todos los sistemas y procesos de trabajo para cumplir con los siguientes

objetivos, de esta manera, se establece la importancia de que la inmobiliaria cuente con un
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sistema de control interno que cumpla con los siguientes objetivos:

o Salvaguardar los activos comerciales de hurtos y desperdicios.

o Velar por el cumplimiento de las politicas comerciales y las leyes y
disposiciones normativas del pais.

o Evaluar las funciones de cada trabajador y funcionario para aumentar la
eficiencia en la operacion.

o Asegurar datos operativos y estados financieros veraces y confiables.

Hay que tener en cuenta que una organizacion empresarial, ya sea pequefia o grande,
disfruta de los beneficios de adoptar un sistema de control interno y que los trabajadores son
esenciales en la buena gestion de control, quienes deben servir de apoyo y tener una claridad
de sus funciones, ya que son un activo fundamental en las organizaciones, por lo que las
empresas deben estar dispuestas a segregar las funciones de los trabajadores y considerarlos
como parte vital del buen desempefio de la compafiia. Desde esta perspectiva, es necesario
que la empresa realice una buena gestion del control interno, mediante las siguientes
acciones:

Segregacion de las funciones de los trabajadores. La segregacion de las funciones
de los trabajadores significa que a cada uno se le asignan tareas especificas. Dado que
diferentes trabajadores realizan procesos de la misma naturaleza, el trabajo de cada uno se
verifica automaticamente. La segregacion de las funciones de los trabajadores de una
organizacion reduce la posibilidad de la ejecucion de malas practicas y funciones de activos
y, en caso de realizarlas de manera inadecuada, la deteccion del responsable sera mas efectiva
o rapida.

Asignar funciones especificas a cada trabajador. El trabajador asignado con un
deber especifico es responsable de sus actividades asignadas. En caso de que surja algin

problema, el gerente debe identificar inmediatamente a la persona en cuestion y
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responsabilizarla. De esta manera, un trabajador asignado a un trabajo en particular
proporcionara facilmente la informacion necesaria sobre ese trabajo.

Asignaciones de trabajo y cumplimiento de las politicas de la organizacion y la
normatividad vigente del pais. El control interno se vuelve efectivo solo cuando se asegura
el cumplimiento de las politicas de la organizacion y las leyes del pais. Para que un sistema
de control interno sea efectivo y garantizado, se requiere la designacion de trabajadores
eficientes y confiables. La puesta en marcha del sistema de control interno depende del
tiempo y el trabajo dedicado a la contratacion de trabajadores. Debe haber un programa de
capacitacion para los trabajadores recién nombrados y las politicas de las empresas, deben

comunicarse adecuadamente.
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Segundo objetivo. Diagndstico desde la ventaja competitiva de la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda sobre el aporte que hace el manual de
funciones y responsabilidades como medio para el seguimiento y control interno de sus
procesos y procedimientos estratégicos, misionales y administrativos o de apoyo.

Este resultado tiene en cuenta que la ventaja competitiva implica cualquier elemento
que le da a una empresa una ventaja sobre sus competidores, ayudandola a atraer mas clientes
y aumentar su participacién en el mercado. La gestion a nivel organizacional y la correcta
direccién sobre la misma, permite el correcto desarrollo de las dinamicas en la empresa,
logrando sostener o incrementar elementos que permitan lograr una importante ventaja
competitiva. Crearla a través de la diferenciacion, hace alusion a los servicios que la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S tiene la facultad de ofrecer a los clientes, donde los clientes
perciben que tiene propiedades que lo diferencian de los productos y servicios rivales o
incluso lo distinguen en ciertas areas. La diferenciacion es mas efectiva cuando los clientes
estan dispuestos a recurrir a la empresa para obtener el servicio que requieren, cuando la
competencia no puede imitarlo y cuando los consumidores aprecian la causa de la diferencia.

En este sentido, se pudo identificar que la empresa realiza operaciones que no se
limitan a procesos de arrendamiento y venta de inmuebles, ya que el personal de la
inmobiliaria cuenta con perfiles profesionales capacitados para efectuar otro tipo de
funciones que son requeridas por clientes especificos.

Un elemento que distingue a la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S es que ademas de
estar inmersa en el campo de venta de viviendas, arrendamientos y avaluos, también se
involucra en el aspecto crediticio, especificamente para los proyectos agroindustriales y
agropecuarios. En este sentido, la ventaja competitiva de la organizacion es precisamente
brindar el servicio en asesoria sobre las decisiones de inversion en proyectos con FINAGRO

y en las operaciones de avallos, pues la empresa no se limita a efectuar procedimientos
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relacionados con arrendamientos, compra y venta de inmuebles, sino que utiliza las
habilidades y las capacidades profesionales de los integrantes de la empresa para realizar
operaciones mas alla de las cotidianas que son realizadas por las compafiias del sector.

Pero la vision de la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S contempla la sostenibilidad en el
largo plazo y a pesar de su ventaja distintiva establecida segun los parrafos anteriores, es
garantia para lograr, la organizacién estructural de su talento humano como factor
determinante para alcanzar el liderazgo del sector en el mercado. De ahi la importancia del
diagndstico que realizd la empresa para medir en su equipo de trabajo diferentes variables
que involucran el compromiso y responsabilidad en el desarrollo de sus actividades acordes
con su contrato de trabajo que soporta asi mismo, la implementacion y uso de un manual de
funciones y responsabilidades en la inmobiliaria, como un documento que les permite a los
trabajadores tener una nocion especifica de las funciones que deben realizar y de las
responsabilidades que adquieren con la organizacion.

Desde esta perspectiva, a continuacion se conoce los resultados de la encuesta (Anexo
A), que se aplico a la totalidad de los trabajadores, colaboradores, vinculados a la
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. y que manifestaron que no tienen conocimiento sobre lo
que es un manual de funciones y el objetivo que este tiene en una organizacion, pues a
grandes rasgos, se evidencio que la totalidad de estos trabajadores afirmaron desconocer lo
relacionado con la aplicacién del manual de funciones y la importancia que este tiene en los
procesos de la compafiia, como un pilar esencial de la planeacidn estratégica y del sistema de
control interno, asi como también establecieron que este tipo de documentacion, no se daba a

conocer de manera formal en la empresa.
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Figura 2.

¢ Tiene conocimiento respecto a lo que es un manual de funciones en una empresa?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

De acuerdo con los resultados arrojados por la encuesta en la Figura 2, se encontrd
que la totalidad de los trabajadores de la empresa no tienen conocimiento sobre lo que es el
manual de funciones y el uso que debe darse del documento en una organizacion, puesto que
el 100% de los encuestados proporcionaron una respuesta negativa al respecto. De esta
manera, se determina que la empresa claramente no proporciona a los trabajadores
informacion especifica sobre los procedimientos y responsabilidades que estan a cargo de
cada uno de ellos, pues no se manifiesta formalmente, ni se proporcionan explicaciones
explicitas el significado del manual de funciones y la relevancia del mismo en la direccién,
induccion y capacitacion de los trabajadores.

Desde esta perspectiva, es importante que los trabajadores conozcan que el manual de
operaciones ayuda a los miembros de la organizacidn a realizar sus tareas de manera
confiable y eficiente con resultados consistentes, ya que un buen manual reducira el error
humano e informara a todos con precision lo que deben hacer, ante quién y de quién son
responsables, lo que es fundamental para guiar a la fuerza laboral y es vital para el buen

desempefio de los mismos. En este sentido, se encuentra la necesidad no solo de disefiar un
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manual de funciones en la organizacion, sino de explicar a cada uno de los trabajadores el
objetivo de este documento formal y la importancia que este tiene sobre las funciones y

responsabilidades de los trabajadores y en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Figura 3.

¢ Usted sabe si la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. cuenta con un manual de
funciones formal para sus trabajadores en cada dependencia?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracién propia a partir de fuente primaria, 2021.

En cuanto a los resultados de la encuesta reflejados en la figura 3, en relacién a la
pregunta que se realizé a los trabajadores sobre la implementacion y aplicacién de un manual
de funciones en la empresa, fue posible determinar que los trabajadores tienen pleno
desconocimiento respecto a la elaboracion e implementacion de un manual de funciones y
responsabilidades en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S., para las areas de la compaiiia. En
este sentido, este desconocimiento se debe a que la empresa no cuenta con un documento
formal que indique las funciones y responsabilidades de los trabajadores, lo que
posiblemente, es resultado de que el area directiva no tiene conocimiento sobre la manera en
la que se elaborara dicho manual y la relevancia que tiene el documento su aplicacion para el
adecuado funcionamiento de la organizacion (Ver Figura 3).

Cabe resaltar que una de las principales ventajas de expedir un manual de funciones y
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responsabilidades bien definidas y orientadas a los trabajadores radica en que estos estén
conscientes de la razon de ser existente en torno a su puesto de trabajo y la importancia que
dicho cargo ejerce sobre el éxito de la organizacion. De esta manera, el sello distintivo de las
buenas relaciones con los trabajadores, son las politicas de personal estandarizadas y
aplicadas de manera consistente.

En su formato més béasico, un manual de este tipo define y codifica los pardmetros que
el trabajador debe tener presente para llevar a cabo los diferentes procedimientos que le han
sido asignados, de tal manera que tenga la capacidad de organizar eficazmente su trabajo y
cumplir con los requisitos del cargo, con un nivel de conocimiento sobre su rol dentro de la
empresa, que le facilita al mismo tiempo efectuar los procesos de comunicacion, integracion
y desarrollo en las actividades laborales.

Es evidente que, para mantener un ciclo exitoso, la empresa necesita de reglas y
pautas para llevar a los miembros de la organizacion a desempefiarse en un trabajo fluido.
Ellos también, a su vez, necesitan garantias constantes de que la empresa se preocupa por sus
mejores intereses. Toda empresa necesita un manual de funciones y procedimientos para
guiar sus operaciones, estrategia y flujo de trabajo. Cuando las politicas establecen las
expectativas para el comportamiento de la fuerza laboral, los procedimientos describen los
pasos para ello, lo que a su vez asegura la coherencia en la practica y ayuda a mantener la
calidad de la produccién.

Un manual de politicas y procedimientos es una alternativa importante y acertada para
lograr que los trabajadores establezcan sintonia, dado que esta herramienta permite al
trabajador tener una orientacion cuando algo genere confusion respecto a procesos, tareas,
actividades o esclarecer el panorama en la toma de decisiones, lo que a su vez posibilita que
todos los miembros estén al tanto de aspectos legales y de las actuaciones responsables,

conscientes y éticas.
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En ese mismo sentido, mantener a los trabajadores de la inmobiliaria en sintonia, ya
que estos manuales funcionan como referencias en caso de que alguien esté confundido
acerca de dar un paso o tomar una decision y permite que todos se comporten en direcciones
ajustadas a derecho, al igual que de manera consciente y ética. Es probable que los
trabajadores de organizaciones que sufren de falta de direccién a través de un manual formal
y conocimiento pleno sobre los procesos de planificacion estratégica, lleve a los mismos, a
experimentar baja moral y desubicacion sobre las funciones que deben realizar y las
decisiones que deben tomar. De esta manera, los trabajadores seran conscientes de su entorno
desorganizado y sufriran estrés y frustracion porque tendran dificultades para ejecutar sus

diferentes actividades laborales.

Figura 4.

¢En la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. estan visibles las funciones de los

trabajadores?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.
Por otro lado, los resultados de la encuesta reflejados en la figura 4, indican que el
100% de los trabajadores a quienes se les aplicé el instrumento, afirman que las funciones de

la fuerza laboral no se encuentran visibles en la empresa, puesto que la misma no proporciona



91

a los trabajadores informacién formal y detallada sobre las funciones que deben realizar en la
organizacion, de manera que no existe una organizacion eficaz sobre estos elementos y en
consecuencia, en ocasiones muchos no posean una nocién clara de su rol dentro de la
empresa e incluso de las decisiones que tienen que tomar para cumplir con las expectativas y
los objetivos formulados en la empresa.

La falta de visibilidad de las funciones en la empresa, es el resultado de la inexistencia
de un manual de funciones y procedimientos, lo que sefiala la relevancia de disefiar e
implementar este documento acorde con las necesidades de la organizacién y fundamentado
en las bases que los trabajadores deben tener en cuanto a sus responsabilidades y funciones
como miembros de la compafiia, donde se describe de manera sistematica, tanto las acciones
como las operaciones que deben llevarse a cabo para el correcto funcionamiento de la

inmobiliaria.

Figura 5.

¢, Conoce con detalles cuales son sus funciones y responsabilidades en la empresa

Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

En lo que respecta al conocimiento detallado que los trabajadores tienen sobre las
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funciones y responsabilidades que tienen en la inmobiliaria, se encuentra que el 100% de los
encuestados afirmaron tener conocimiento de estos elementos, lo que se debe posiblemente a
las inducciones realizadas por los directivos cuando los empleados han ingresado a la
empresa y a la trayectoria que los mismos tienen o a la experiencia que han adquirido debido
a al tiempo de permanencia en la inmobiliaria, lo que les ha proporcionado un conocimiento
suficiente sobre los roles que cumplen en la compafiia y las funciones que deben desarrollar
al estar vinculados a la misma.

Si bien el conocimiento de los trabajadores sobre sus funciones es un aspecto
importante y benéfico para la empresa, no se puede dejar de lado que la especificacion y
definicion de sus funciones y responsabilidades es vital para el correcto funcionamiento y
especialmente cuando se deben implementar acciones de control o planes estratégicos, donde
es necesario conocer las responsabilidades correspondientes a cada trabajador, entre otros

elementos que permiten llevar a cabo procesos eficientes y eficaces.

Figura 6.

¢En el momento en el que usted ingreso a la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S se le
dieron instrucciones especificas respecto a sus funciones y responsabilidades en la

organizacion?

=Si = No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.
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Por otra parte, respecto a las instrucciones especificas que se proporcionaron a la
fuerza laboral al momento de ingresar a la empresa, se encuentra que el 80% afirma que si
tuvo la oportunidad de recibir instrucciones sobre las funciones y responsabilidades que le
correspondian en la organizacion; no obstante, el 20% menciona que no tuvo la oportunidad
de recibir instrucciones, lo que se considera un elemento grave si se tiene presente que una
orientacion eficaz es de gran utilidad para que los trabajadores sientan mas confianza en el
desempefio correcto de sus nuevas funciones laborales.

De la misma manera, la ausencia de las instrucciones iniciales genera problemas
futuros con el reentrenamiento de los trabajadores que no fueron debidamente orientados y
con la compensacion del trabajo realizado de manera deficiente o lenta debido a la falta de
capacitacion. Cabe mencionar que, si bien las instrucciones iniciales son relevantes para que
el empleado comprenda sus funciones y responsabilidades, una de las mejores formas de
complementar la orientacion verbal del personal, es proporcionar a todos los nuevos
trabajadores un manual de funciones y responsabilidades. Estos documentos simplifican la
orientacion verbal y permiten que la empresa se concentre mas en la capacitacion especifica

durante la orientacion.
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Figura 7.

¢En el tiempo en el que usted se ha desempefiado como trabajador en la empresa
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S le han asignado funciones diferentes a las que le indicaron

en el momento en el que ingresé a la organizacion?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Respecto a la asignacion de funciones diferentes al cargo de los trabajadores, los
resultados de la encuesta permitieron confirmar que ellos se encuentran expuestos a este tipo
de cambios, pues el 100% afirmo que en el tiempo en el que se han desempefiado como
trabajadores de la inmobiliaria, si se les han asignado funciones diferentes a las que les
sefialaron en el momento del ingreso, lo que se percibe como un resultado evidente de la falta
de claridad que se tiene en la empresa sobre las funciones y responsabilidades que le
competen a cada cargo.

Dicha situacion genera confusion en los trabajadores, pues incluso esto conlleva a un
incremento en su carga de trabajo, ya que en ocasiones sucede que al momento de efectuar el
vinculo del trabajador a la empresa y de realizar los procesos de induccion, se indique al
trabajador de manera previa determinadas funciones que debe desarrollar; sin embargo,

cuando estas se cambian o se adicionan, esto genera incremento de carga laboral e incluso
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Ilega a perjudicar emocionalmente al trabajador.

Es preciso mencionar que, en ocasiones, es necesaria la modificacion de funciones,
los cambios o reasignacion de responsabilidades a los trabajadores, pero, esto no debe ser
resultado de la ausencia de un manual de funciones y responsabilidades previamente
definidos en la empresa y tampoco debe ser consecuencia de una actitud inadecuada por parte
de los directivos como una manera de afectar los intereses del trabajador. De esta manera, la
modificacion y la reasignacion de funciones deben obedecer a motivos objetivos y

justificados.

Figura 8.

¢ Conoce usted las funciones de cada una de las dependencias de la empresa Inmobiliaria

LONJICAFE S.A.S.?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Por otro lado, sobre el conocimiento que los trabajadores tienen respecto a las
funciones que se realizan en cada una de las dependencias de la Inmobiliaria LONJICAFE
S.A.S., se encontro que el 100% de los trabajadores afirman no tener conocimiento al
respecto. En este sentido, es preciso sefialar que no es necesario que ellos conozcan a

profundidad las funciones que se realizan en otras areas de la empresa, pues en ocasiones no
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se encuentran involucrados con otras dependencias y posiblemente esto no significa que su
trabajo se vea afectado.

Sin embargo, es importante que los miembros de la organizacion estén conscientes de
elementos o funciones clave que se desarrollan en otras areas o dependencias, como un factor
que se tiene en cuenta para recurrir a un &rea determinada en la que se apoyan para resolver
algln inconveniente o tratar algin tema que permita obtener respuestas y soluciones y que
beneficien o perjudiquen a la compafiia.

Por otra parte, existiran areas que se encuentren directamente conectadas, lo que
implica la necesidad de que los trabajadores se encuentren mayormente relacionados, pues
incluso los resultados en un area dependen del rendimiento y los procesos efectuados en otra,
situacion en la que es importante que los trabajadores conozcan las funciones y
responsabilidades que competen a otras dependencias. Para el caso de la inmobiliaria, es
importante el manejo de informacidn que se trata en cada una de las areas, pues si bien
existen procesos que se realizan en dependencias determinadas, la informacion bien
documentada y elaborada es vital para todas las areas de la compafiia, por lo que es necesario

conocer las funciones que se efectian en todas las esferas organizacionales.
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Figura 9.

¢ Tiene conocimiento de las funciones que se realizan en cada una de las dependencias

diferentes a la suya con las que usted debe tener contacto?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Como se mencion6 con anterioridad, tener conocimiento sobre funciones detalladas y
especificas de otras dependencias, no necesariamente es determinante en el desempefio de los
trabajadores, especialmente cuando estos no se encuentran involucrados o afectados por las
decisiones, funciones o procedimientos realizados en otras areas; sin embargo, este panorama
es diferente cuando se trata de dependencias con las que el trabajador obligatoriamente debe
tener contacto, ya que no solo impacta sus actividades laborales, sino también el desempefio
de la organizacién en general e incluso sus propios intereses.

Al respecto, la encuesta permitié conocer que el 100% de los trabajadores no tiene
conocimiento sobre las funciones que se desarrollan en otras areas de la empresa, con las
cuales es necesario que tengan contacto. Desde esta perspectiva, se asume que esta situacion
genera inconvenientes a la organizacion, los cuales derivan complejos eventos en los que se
dan confusion y desinformacidn, pues este desconocimiento afecta el desempefio de los
trabajadores en otras areas y genera conflictos indeseados asociados al rendimiento de la

organizacion.



Cabe resaltar que, el disefio de un manual de funciones, servira de pilar para que los
trabajadores tengan nocién de las responsabilidades y las funciones que se realizan en otras
dependencias, especialmente en areas con las que deben relacionarse tanto para procesos y
actividades laborales, como para resolver situaciones del interés propio del trabajador,
cuando estas areas son de interés general a todos los trabajadores, como son las de talento

humano, procesos de contratacion, traslados, entre otros factores.

Figura 10.
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¢Usted considera que en la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S hay falta de claridad en

lo que concierne a las funciones que se realizan en cada departamento de la compafiia?

=Si =No

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se logro conocer que en la empresa
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. no siempre existe total claridad en lo que respecta a las
funciones de los trabajadores en cada departamento, pues el 60% de los encuestados
sefialaron que no existe falta de claridad en las funciones efectuadas en cada area, mientras
que el 40% reconocieron gue si se presentaba esta situacion en la empresa.

Definir correctamente las funciones y responsabilidades de acuerdo con el perfil del
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puesto de trabajo es primordial para obtener acertados resultados en lo que concierne a la
productividad del trabajador, de lo contrario, se perjudican las dinamicas de la empresa. De
esta manera, la informacidn especifica sobre las responsabilidades, alcances y funciones de
los cargos y en cada dependencia, permite que los trabajadores tengan un desempefio de
calidad y en la misma medida les ayuda a sentirse satisfechos con la informacion o las

capacitaciones que involucran a su cargo.

Figura 11.

¢ Considera que la falta de claridad en las funciones que se deben realizar en cada
dependencia ha generado afecciones sobre el clima organizacional de la empresa

Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.?

0% 0%

= Frecuentemente = Ocasionalmente Casi nunca Nunca

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Los resultados también permitieron conocer que la falta de claridad en las funciones si
ha generado impactos negativos en la empresa, pues el 80% afirmoé que a raiz de esta
situacion se han ocasionado afecciones sobre el clima organizacional, en tanto que el 20%
menciond que estas afecciones se han propiciado ocasionalmente como consecuencia de ello.

Al respecto, es preciso mencionar que la falta de claridad en las funciones representa un
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obstaculo para obtener un adecuado resultado final, pues cuando esta situacion se presenta
continuamente y no se corrige, nadie se hara responsable de las eventualidades negativas
ocurridas por las decisiones inadecuadas o la confusion en las funciones de los trabajadores.
Ademas, la falta de claridad en las funciones ocasiona falta de comprension, errores y fallas
en los procesos que efecttan en la empresa y los trabajadores perciben que esto afecta su
clima organizacional, pues en términos generales, la baja productividad de los trabajadores
sin funciones definidas, da lugar al incumplimiento de los objetivos y a inconvenientes en las

relaciones laborales y personales entre los trabajadores.

Figura 12.

¢ Considera que la claridad en las funciones de cada uno de los trabajadores en los
diferentes departamentos contribuye a un buen clima organizacional entre el personal que

labora en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

En cuanto a la perspectiva que tienen los encuestados sobre las ventajas que tiene la
claridad de las funciones en lo que concierne al buen clima de la organizacion, el 100% de los
trabajadores estan de acuerdo en que dicha claridad favorece el clima organizacional entre el

personal que labora en la inmobiliaria.
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Si bien existen diversos elementos que contribuyen al buen clima organizacional
como fomentar un ambiente de apoyo, las adecuadas instalaciones fisicas, el reconocimiento
de los logros de los trabajadores, proporcionar autonomia y confianza en los trabajadores,
generando programas de aprendizaje y desarrollo laboral, entre otros factores, la claridad en
las funciones de los trabajadores es un aspecto clave para generar un clima laboral adecuado.

Reforzar la idea de trabajo en equipo implica que todos los trabajadores estén
conscientes de las funciones que deben realizar en cada una de las dependencias, pues es
importante que todos los individuos se sientan Utiles, integrados y participes en sus cargos y
para la organizacion en general, para lo que es fundamental que los miembros de la empresa
se sientan comodos y seguros de las funciones y responsabilidades que han adquirido con la
empresa, ya que esto no solo contribuye a su bienestar, sino al rendimiento dentro de la

empresa y a la mitigacién de malos resultados y decisiones inadecuadas.

Figura 13.

¢ Se tiene conformidad con las funciones y responsabilidades asignadas en la empresa

LONJICAFE S.A.S?

= Frecuentemente = Ocasionalmente Casi nunca Nunca

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Sobre la conformidad que tienen los trabajadores, respecto a las funciones y



102

responsabilidades que les ha sido asignadas en la empresa, es preciso afirmar que, en base a
los resultados de la encuesta, el 60% de los trabajadores afirman que frecuentemente tienen
una sensacion de conformidad, mientras que otros empleados representados por el 40%
consideran que ocasionalmente lo consideran asi. Desde esta perspectiva, se percibe que si
bien un grupo importante de trabajadores manifiestan no tener conocimiento sobre la
existencia y aplicacion de un manual de funciones y estan de acuerdo en que la falta de
claridad en las funciones y responsabilidades representan un problema para el clima
organizacional, tienen sensacién de conformidad respecto a las funciones y responsabilidades
que han contraido con la organizacion.

En este sentido, para dar respuesta a esta pregunta los trabajadores tomaron en
consideracion otros elementos positivos que ofrece la empresa y que los hacen sentir seguros
en los procesos y tareas que asumen al ser parte de la compafiia. Sin embargo, es probable
que la implementacion de un manual de funciones proporcione mayores ventajas a los

trabajadores y les permita sentirse satisfechos en la empresa.
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Figura 14.
¢ Cuenta con todos los implementos y herramientas que le permitan lleva a cabo de manera

adecuada sus funciones en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Por otra parte, existen elementos que representan una ventaja importante para el
funcionamiento de la organizacion, pues el 100% de los trabajadores consideran que la
inmobiliaria les proporciona implementos y herramientas que les permite efectuar sus
funciones de manera adecuada, lo que contribuye en gran medida a su desempefio en los
procesos Yy actividades asignadas. Contar con las herramientas e implementos adecuados
facilita el desarrollo de las funciones y al mismo tiempo el cumplimiento de los objetivos,
generando resultados satisfactorios en las estrategias establecidas en la planificacion de la
empresa Yy al mismo tiempo en el control interno efectuado sobre los trabajadores, sobre los
procedimientos y demas aspectos que involucren a la inmobiliaria.

Es preciso resaltar que el adecuado disefio de un manual de funciones en la
organizacion no es todo lo que se necesita para que el desempefio de los trabajadores sea
productivo y satisfactorio, pues este factor se complementa con la implementacién y uso

adecuado de las herramientas de trabajo, ya que sin estas los procedimientos se tornan arduos,
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tardios y complejos. De esta manera, se establece que proporcionar herramientas adecuadas

juega un papel esencial en las funciones y responsabilidades que tiene el trabajador.

Figura 15.
¢,Se siente seguro en el espacio que le fue asignado para la ejecucion de sus funciones en la

Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Por otra parte, sobre la seguridad que siente el trabajador en cuanto al espacio que le
fue asignado para la ejecucion de sus funciones, se afirma que el 100% de los trabajadores se
sienten seguros al respecto, lo que significa que el espacio que ocupan es adecuado para
llevar a cabo las actividades laborales, pues el entorno fisico constituye un elemento vital en
el rendimiento y desarrollo de las tareas diarias.

Cabe mencionar que los puestos de trabajo, independientemente de que sean
compartidos e individuales, deben estar disefiados teniendo en cuenta el bienestar del
trabajador, pues de esto también dependen las facilidades en la comunicacion y la
organizacion en las instalaciones, dando lugar al cumplimiento de los objetivos corporativos.

Igualmente, la sensacion de seguridad y comodidad también se encuentra conectada con las
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funciones que le han sido asignadas, de modo que los espacios se relacionen con las
responsabilidades y actividades que tienen con la empresa y corresponden a sus
conocimientos, capacidades y habilidades.

De la misma manera, como lo manifestaron los trabajadores, se logré determinar que
estos estaban conformes con las funciones y responsabilidades, asi como también cuentan
con los implementos y herramientas, lo que les permite sentir seguridad al momento de

efectuar las diferentes actividades y procesos en los espacios que les han sido asignados.

Figura 16.

¢ Esta de acuerdo en cambiar de funciones por eventualidades que asi lo requieran?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Algo en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracién propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Por otro lado, los resultados de la encuesta permitieron determinar que los
trabajadores estan de acuerdo en cambiar de funciones cuando se presenten situaciones que
asi lo requieran, pues el 60% de ellos afirmaron estar de acuerdo, mientras que el 40%
menciono estar totalmente de acuerdo con este tipo de cambios. Cabe precisar que es
importante que estos cambios se encuentren acordes con los parametros legales y no
perjudiquen al trabajador en ningun sentido o afecte el bienestar de ellos.

Como se menciond con anterioridad, la modificacién y cambio de las funciones debe
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Ilevarse a cabo a partir de razones objetivas y bien justificadas, bajo un objetivo en comun
para el beneficio de los procesos empresariales y el cumplimiento de metas y objetivos. De la
misma manera, es importante establecer que el cambio de funciones no debe relacionarse con
un desmejoramiento del salario y que se deben evitar eventualidades de incremento en la
carga laboral que perciben los trabajadores, de manera que el empleador o la empresa no
incurran en conductas de acoso laboral y se mantengan siempre bajo las normas y las

exigencias permitidas a sus trabajadores, sin generar perjuicios de ninguna clase.

Figura 17.

¢ Tiene conocimiento sobre las reglas, medidas o politicas en la empresa Inmobiliaria

LONJICAFE S.A.S frente al incumplimiento de funciones?

0%

=Si =No

Fuente: elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Sobre el conocimiento que tienen los trabajadores sobre las reglas, medidas y politicas
que se realizan en la inmobiliaria en lo que respecta al incumplimiento de las funciones, los
trabajadores tienen claros estos elementos y conocen el reglamento existente en la tematica.
Esto les permite a ellos lograr una mejor eficiencia y conocer las consecuencias que tendrian
al no cumplir con los parametros establecidos en la empresa.

Es importante reconocer que el reglamento interno de trabajo hace alusion al conjunto
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de normas que deben cumplir los trabajadores y que deben estar acordes con sus
obligaciones, asi como con los derechos que les corresponden. El Reglamento Interno de la
empresa tiene por objeto regular la organizacion y el funcionamiento de la inmobiliaria para
asegurar la integridad y transparencia de las actividades, el control sobre la gestién y coémo se
toman las decisiones y el cumplimiento de la legislacion y de las obligaciones derivadas del
contrato de trabajo.

De acuerdo con Zambrano (2014) en particular, las normas y reglamentos internos
incluyen elementos como:

o La estructura organizacional y principales competencias de las
unidades internas de la compafiia, asi como la relacion entre las unidades de la
compaiiia, y entre las unidades y la gerencia de la compafiia;

o Las competencias de los miembros ejecutivos y no ejecutivos del
Consejo de Administracion y de sus comisiones;

o Los procedimientos de seleccidn y evaluacion del desempefio de la
Direccion de la Empresa;

o Las normas que rigen el uso de informacion privilegiada y su control,
las operaciones entre empresas asociadas, el seguimiento de estas operaciones y su
adecuada comunicacion a los 6rganos de la Sociedad, al personal clave de la
Direccion ya los accionistas.

o Es importante que el reglamento, las medidas y las politicas se
comunican por todos los medios oportunos al personal de la Sociedad, a los directivos

y, en general, a las personas obligadas por el mismo.
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Figura 18.

¢En la empresa inmobiliaria LONJICAFE S.A.S se lleva a cabo rotacion de funciones segun

las necesidades diarias?

0%

20%

20% 60%

= Frecuentemente Ocasionalmente Casi nunca Nunca

Fuente: Elaboracion propia del autor a partir de fuente primaria, 2021.

Respecto a la rotacion de funciones segun las necesidades diarias, que se llevan a
cabo en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S, el 60% afirmé que ocasionalmente se evidencian
estas rotaciones, en tanto que el 20% dijo que casi nunca se efectian estos procesos de
rotacion y el 20% restante considera que nunca se lleva a cabo rotacion de funciones. Desde
esta perspectiva, la rotacion de funciones se requiere, pues este tipo de procesos potencializan
el desarrollo profesional de los trabajadores en situaciones especificas, donde se requiere
entrenar a colaboradores y otros miembros de la empresa. Pero, si bien, la rotacion de las
funciones, impulsa y encuentran nuevos talentos en la empresa, asignar trabajadores a areas
gue se encuentran mas acordes con sus conocimientos, capacidades y habilidades, generar
retos y motivacion en los trabajadores o explotar otros intereses personales, también son
desventajas en los puestos de trabajo, puesto que ocasionan descontento, costos adicionales e
impactan de manera negativa en el éxito de la misma, por eso se debe considerar en qué

circunstancias es una decisién ¢ptima dar lugar a la rotacion de funciones.
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Por lo tanto, a partir del analisis de los resultados obtenidos a través del instrumento -
encuesta, cabe resaltar que, para la correcta implementacion y ejecucién del reglamento
interno, con las politicas de la empresa y las medidas que se toman a partir del
incumplimiento de las actividades y procesos en la organizacidn, es necesario que cada
trabajador tenga un conocimiento pleno de sus funciones y responsabilidades y que al mismo
tiempo estén consagrados en un documento formal, con el objetivo de llevar a cabo la
aplicacion correcta del reglamento interno.

Asi mismo, a partir del diagnostico realizado, se establece que el manual de funciones
formal es un elemento que los trabajadores de la organizacion requieren para tener una
nocion clara de las responsabilidades que tienen con la empresa, la ausencia de este
documento formal genera impactos negativos sobre los objetivos de la compafiia, perjudica la
planificacion estrategia formulada y el control interno que se debe llevar a cabo en la
empresa. De la misma manera, se afirma que la falta de claridad en las funciones y
responsabilidades afecta de manera negativa la ventaja competitiva de la empresa, pues
impide el cumplimiento de los objetivos y metas establecidos en la organizacion.

La definicion de un manual de funciones con la estandarizacion de procesos y la
determinacion de responsabilidades, es beneficioso para la empresa en general, debido a que
mejora la eficiencia y la efectividad de las actividades, previniendo o reduciendo los errores
que probablemente tienen los trabajadores. En este sentido, no contar con el manual de
funciones en la empresa aumenta los tiempos de respuesta ante una problematica en concreto
y retrasar procedimientos, disminuyendo las ratios de eficiencia individual y de efectividad a
nivel empresarial.

Igualmente, otra de las afecciones que genera la ausencia del manual de funciones

radica en que incrementa los errores de los trabajadores, pues al no contar con parametros
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claros de actuacion, se corre el riesgo de que se tomen decisiones inadecuadas respecto a los
procesos Yy actividades que le competen. Cabe mencionar que los errores no solo obstaculizan
el cumplimiento de los objetivos organizacionales, sino que suponen pérdidas economicas
para la organizacion y para los accionistas de la empresa, lo que permite concluir la
relevancia de la elaboracion e implementacion del manual de funciones en la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S, para dar lugar al cumplimiento total de la politica de calidad en la

compaiiia.
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Tercer objetivo. Disefio del manual de funciones y responsabilidades en la Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S de Pereira, Risaralda y revision de la percepcion de los
trabajadores frente a su importancia.

A partir de los datos encontrados, el disefio del manual de funciones y
responsabilidades en la inmobiliaria es un elemento necesario para garantizar en cierta
medida el buen funcionamiento de la empresa, pues es claro que la ausencia del mismo
ocasiona perjuicios sobre la planeacion estratégica, el control interno de la misma y las
ventajas competitivas de la inmobiliaria.

En este sentido, la perspectiva de los trabajadores ha sido vital para conocer que los
mismos estan de acuerdo en que las definiciones claras de las funciones contribuyen al buen
clima organizacional, pues incluso algunos consideran que este ha sido el motivo de que
existan conflictos entre los trabajadores, afectando a la organizacion en general.

Desde esta perspectiva, es importante realizar una delimitacion de los cargos
existentes en la empresa, los perfiles laborales y con ello la determinacion de las funciones y
los procedimientos de los cargos. EI manual de procesos y procedimientos es una herramienta
que permite, integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
administracion, mejorando la calidad, en la prestacion de los servicios que ofrece la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. Ademas, permite la bisqueda de alternativas que logren
satisfacer al cliente.

En este sentido, el disefio de manual de funciones se enfocara precisamente en los
objetivos de cada cargo, teniendo presente el perfil del trabajador requerido y el contenido
funcional y laboral que hace referencia a las competencias y componentes con los que deben
contar los miembros de la organizacion.

Definicidn de las funciones y procedimientos del cargo de gerente en la

inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
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Formato de perfil de cargo

AN g
Cargo: Gerente Lonﬂca fe

Perfil: A grandes rasgos, las funciones que le competen al cargo de gerente ai ser un
puesto alta direccion en la empresa radica en planificar, liderar y dar seguimiento adecuado
a cada uno de los procesos efectuados en la empresa.

Posicion: area administrativa

Jefe inmediato: Ninguno

Objetivo del cargo: Planear, organizar, programar, dirigir y controlar los procesos
administrativos, técnicos y operativos en los procesos realizados en la inmobiliaria
LONIJICAFE S.A.S. a través de conceptos técnicos, para que se mantengan los indices de
calidad de la organizacion.
Representar de manera legal a la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. mediante la toma de
decisiones en lo que concierne a la administracion de recursos materiales y humanos en la
organizacion.
Consideraciones:

o Planificar, organizar, controlar y orientar las distintas areas de trabajo que se
encuentren o se creen en la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

o Supervisar la gestion del presupuesto.

o Asumir el liderazgo del personal de administracion y servicios ofertados por
la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

o Planificar y supervisar la gestion administrativa de la inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S.

. Asesorar a la Direccion General en la toma de decisiones.

Principios de organizacion

Estos principios deben ser interpretados como lineamientos, los cuales seran vitales para la
buena organizacion en la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S, de esta manera se tendran en
cuenta los siguientes elementos, con los que el directivo debe contar a cabalidad para el
correcto funcionamiento de la compafiia:

. Para cada jefe se deben asignar responsabilidades precisas, claras y
especificas.

. La autoridad correspondiente, es responsable directa de la instruccion
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impartida.

. Debe haber delegacion para toda autoridad la cual sea desempefiada en
forma segura y adecuada por un trabajador de menor jerarquia.

. La responsabilidad de los trabajadores con menor jerarquia hacia su superior
por la autoridad recibida, mediante la delegacidn, es absoluta y ningln superior puede
eludir la responsabilidad por las actividades de su subordinado.

. Todo cambio de responsabilidad de un puesto debe ser conocido por las
personas a quienes involucre.

. Para asegurar el cumplimiento de las funciones delegadas, se consigna la
obligacion de suministrar informes acerca de la gestion realizada.

. Sélo las decisiones que no puedan ser adoptadas en un determinado nivel
deben ser remitidas hacia el directivo o gerente.

. No deben darse drdenes a los subalternos sin tener en cuenta el visto
positivo del jefe responsable.

. Ningun jefe o trabajador que desempefie un solo puesto en la organizacion
debe estar sujeto a recibir 6rdenes de mas de una fuente y en caso de ser necesario, es
importante que exista una justificacion que sustente el requerimiento.

. Las observaciones criticas deben hacerse, siempre que sea posible, en
privado y en ningun caso en presencia de jefes o agentes de igual o menor categoria.

. Toda situacién planteada respecto del personal dependiente de la Direccion

General requerira siempre la aprobacion del jefe inmediato superior al mismo.

Funciones generales

. Gestionar la solvencia y sostenibilidad de la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S,
ademas de la obtencidn de beneficios y utilidades entre los individuos que constituyen el
grupo de accionistas.

. Coordinar recursos humanos, materiales y financieros para el logro efectivo
y eficiente de los objetivos organizacionales, los cuales deben proporcionarse

oportunamente a los trabajadores en los diferentes cargos de la empresa.

. Alcanzar en forma eficiente y eficaz los objetivos planteados para la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
. Lograr un nivel adecuado de eficacia en los procesos organizacionales para

alcanzar metas.
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. Procurar la eficiencia de la empresa con el fin de lograr sus objetivos con el
minimo de los recursos.

. Permitir a la empresa tener una perspectiva mas amplia del medio en el que
se desarrolla.

. Asegurar que la empresa preste sus servicios manteniendo indices o
indicadores de calidad.

. Lograr la consecucion de objetivos, empleando al personal, mediante
técnicas adecuadas.

. Analizar la organizacion con su ambiente externo, con el fin de dar

respuestas a las necesidades de los clientes y la sociedad en general.

. Establecer estrategias y planes con el fin de coordinar actividades.

. Organizar las actividades necesarias para lograr el bienestar de los clientes y
trabajadores.

. Poseer una habilidad técnica, a partir del conocimiento para realizar

actividades que incluyen métodos, procesos y procedimientos.

. Poseer habilidades humanas, para trabajar en un esfuerzo cooperativo y
trabajando en equipo.

. Poseer habilidad conceptual, convirtiéndola en la capacidad de ver en

conjunto los elementos importantes de una situacion y las relaciones existentes.

. Poseer la capacidad para solucionar problemas de tal forma que la empresa
se beneficie.
. Procurar el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio, con el

fin de satisfacer adecuadamente las necesidades reales.

. Procurar el mejoramiento de la situacion socioecondémica de los
trabajadores.

. Procurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y parafiscales.

. Procurar no practicar competencia desleal.

. Procurar la promocion del desarrollo a través de la creacion de fuentes de

trabajo dignas.

. Velar por la preservacion de las riquezas naturales y culturales.
. Promover la innovacion, investigacion y desarrollo tecnolégicos.
. Velar y optimizar los diferentes recursos.

. Maximizar la eficiencia en métodos, sistemas y procedimientos.
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. Procurar el manejo adecuado de los recursos financieros.
. Promover la inversion.
. Coordinar y desarrollar reuniones regulares para analizar diversos aspectos

relacionados con los procesos organizacionales.

. Determinar las necesidades del cliente, en cuanto a tiempos y calidad del
servicio.
. Autorizar con su firma los documentos de naturaleza publica o privada que

deban otorgarse con el fin de desarrollar actividades de interés para la compaifiia.

. Representar a la sociedad ante los accionistas o ante toda clase de
autoridades tanto en el campo administrativo como jurisdiccional.

. Convocar asambleas generales o reuniones extraordinarias cuando se
consideren necesarias.

. Cumplir con las instrucciones y peticiones que se impartan desde la
asamblea general o juntas directivas.

. Tomar decisiones inmediatas y remediales cuando asi lo requiera la
situacion.

Relaciones de Organizacion

El director administrativo es responsable inmediato ante la Direccidn
General de la empresa inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
. El gerente es directamente responsable de cada una de las respectivas

divisiones que estuvieren creadas estructuralmente bajo su jurisdiccion.

Procesos

Procesos inmersos en la presentacion de informes de gestion

. Determinar el calendario de entrega de informes.

. Establecer las fechas, de reuniones acordadas con la junta de socios,
accionistas o directivos con el proposito de presentar informes de gestion parciales y de
gestion global.

. Solicitar informacion a las secciones o dependencias.

. Una semana antes de la fecha determinada para presentar los informes, se
solicitan a los respectivos departamentos los informes sobre proyectos logisticos, atencion
al cliente, entre otros, los cuales deben contener, ademas, informacion del estado de

desarrollo de proyectos bajo su responsabilidad.
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. Reunir y organizar la informacion.
. Se debe recopilar la informacién y los indicadores de gestion especificados

para la medicidn de los procesos. Una vez se tiene esta informacion, se realiza el informe

de gestion.
. Realizar presentacion de informe.
. El director administrativo, presenta por escrito a la junta de accionistas el

informe, si considera pertinente efectda una presentacion formal del informe.
Procesos legales

. Analizar las certificaciones de representacion legal.

. Corroborar que los estados financieros y otros documentos relacionados, se
encuentren realizados bajo los parametros legales.

Procesos que involucran los procesos de control en la empresa

. Solicitar informes de seguimiento a los encargados de realizar procesos de
calidad.

. Solicitar reuniones de caracter urgente, con el personal de control interno y
demas personal responsable cuando se identifiquen irregularidades en los procesos
organizacionales.

. Organizar reuniones donde se exponen directrices modificadas en la
empresa.

Cuando se presenten objeciones de los trabajadores
. Analizar las objeciones que se han presentado por parte de los trabajadores.
. Analizar y determinar las debilidades y los puntos que afecten a la

organizacion.

Definicién de las funciones y procedimientos del cargo de Subgerente en la inmobiliaria

LONJICAFE S.AS.

Formato de perfil de cargo
A\ g
Cargo: Subgerente Lonjicafe

Perfil: En términos generales, las funciones que le competen al cargo ue sungerente

incluyen apoyar al gerente en la organizacion, planificacion y disefio e implementacion de

estrategias que permitan efectuar la coordinacion y supervisién adecuada sobre los
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trabajadores.

En la parte técnica, es necesario que el profesional que se desempefie en el cargo tenga
conocimiento en el area de proyectos agropecuarios y agroindustriales, pues se requiere
que planifique y ejecute créditos Finagro y operaciones de avallos.

Posicion: area administrativa

Jefe inmediato: Gerente

Objetivos del cargo

Planear, programar y controlar los procesos administrativos, técnicos y operativos para la
recepcion y andlisis de documentos y administracion de las operaciones que se realizan en
la inmobiliaria, a través de conceptos técnicos, para que se mantengan los indices de

calidad.

Consideraciones

La persona encargada de laborar como subgerente, debera considerar como parte
principal de su proceso los siguientes aspectos:
. Al recibir la documentacion referente a los procesos crediticios y sobre operaciones
de avallos, arrendamientos y ventas, es importante que sea sometida a verificacion para
comprobar si esté en orden, lo que significa que los documentos que se reciban, estén
acordes con los requerimientos para llevar a cabo la respectiva examinacion y poner en
marcha los procesos correspondientes.
. Igualmente es necesario que al entregar documentacion a los clientes esta también
sea sometida a una verificacion exhaustiva, con el fin de determinar errores y anticipar
inconvenientes. Si se llegase a encontrar inconsistencia, se debera hacer la salvedad
correspondiente, realizando las recomendaciones del caso.
. De la misma manera, es importante que esta area apoye las funciones que debe
realizar la gerencia, especialmente en los procesos de planificacion y coordinacion sobre
las operaciones en general que se realicen en la organizacion.
Funciones Generales

. Atender las solicitudes y requerimientos de los clientes en cuanto a
situaciones problematicas y de interés sobre avaluos.

. Atender a los inspectores de las entidades legales o estatales que intervienen
en las gestiones de control, en el momento de las visitas, cuando se adelante cualquier
accion que sea competencia de su cargo.

. Atender las solicitudes y requerimientos de los clientes, de tal manera que
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se pueda brindar informacién confiable y oportuna.

. Coordinar, monitorear y controlar, los reportes diarios que se entregan desde
el cargo de asesoria técnica a través de los medios informaticos.

. Prevenir sanciones, adelantando revisiones periodicas y capacitando al
personal operativo de la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

. Presentar informes sobre las operaciones relacionadas con los créditos y
avallos.

. Estar actualizado sobre la legislacion que compete a las areas de créditos y
avallos.

. Revisar y ordenar la ubicacion de levantes para la mercancia.

. Revisar y ordenar la documentacion y el diligenciamiento de los temas

crediticios y de avalGios en la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

. Instruir al personal para que desempefie correctamente su labor.

. Coordinar los métodos de inspeccion de la documentacion que ingresa a la
inmobiliaria.

. Velar por el cumplimiento de la normatividad

Funciones generales

. Manejo de Personal
. Manejo de documentacion crediticia y de avalios
. Permitir a las personas autorizadas el acceso a documentacion confidencial

sobre los procesos efectuados en la inmobiliaria.

. Llevar en forma minuciosa controles sobre la mercancia almacenada
(entradas, salidas y transbordos), actualizando constantemente la informacion.

. Revisar y firmar los diferentes formatos de autorizacion y revision que se
lleven a cabo en las diferentes dependencias.

. Manejar confidencialmente la informacion que se esté examinando para
posibles asesorias y procesos.

. Buscar soluciones a situaciones que puedan presentarse, las cuales
provoquen sanciones.

. Proporcionar apoyo a la asesoria técnica ante dudas respecto a la
informacion y solicitudes de crédito o avallos.

. Cumplir normas y procedimientos

. Identificarse con las politicas de la compafiia
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. Asistir a las actividades de capacitacion y entrenamiento planificados por la
compaiiia.
. Desarrollar las demés funciones relacionadas con el cargo, segun las

indicaciones que la direccion principal le encomiende en materia de sus funciones

. Acatar los estatutos y los reglamentos fijados en la organizacion.

Definicion de las funciones y procedimientos del cargo de Asesoria Técnica en la

inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

Formato de perfil de cargo
4\ _p
Cargo: Asesor Técnico Lon]lc afe

Perfil: El perfil que corresponde al cargo de Asesoria Técnica imphca principaimente un

profesional que tenga la capacidad de manejar vinculos con clientes, de modo que cumpla
funciones asesoramiento y planificacion de las solicitudes de crédito en las lineas
FINAGRO y que se encuentre facultado para apoyar al equipo de avaluos.

Es importante que el trabajador encaje en el perfil por su desempefio y experiencia en el
tema de créditos y avaluos, asi como en el tema de servicio al cliente, ya que es uno de los

cargos que tramita solicitudes por parte de usuarios interesados.

Posicion: area administrativa

Jefe inmediato: subgerente

Objetivos del cargo

. Planear, programar y controlar los procesos de asesoria técnica y operativa
para la recepcion de documentos pertenecientes a procesos crediticios y de avaluos, a
través de conceptos técnicos, para que se mantengan los indices de calidad.

. Proporcionar, de manera ética, la informacion necesaria a los clientes sobre
situaciones benéficas como de incertidumbre frente a la toma de decisiones que les es de
utilidad para llevar a cabo la contratacion de alguno de los servicios prestados por la
inmobiliaria.

. Apoyar a la subgerencia respecto a los proyectos de crédito y avaluos,
presentando informes solicitados y con datos reales sobre dichas operaciones llevadas a
cabo en la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
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Consideraciones

El personal encargado de laborar en el departamento de Asesoria Técnica, debera
considerar como parte principal de su proceso los siguientes aspectos:

. Al asesorar en aspectos técnicos a los usuarios, es necesario verificar y
analizar la informacion y documentacion proporcionada. Esta sera sometida a verificacion
para comprobar si esta en orden, lo que significa que los documentos entregados por los
clientes deben ser examinados en detalle para desarrollar una correcta asesoria.

. Igualmente, es importante que los informes elaborados se realicen con la
mayor precaucion y se redacten de manera correcta, pues es claro que el area es un pilar de

apoyo vital para el cargo de subgerencia.

Funciones generales

. Recibir paguetes documentales enviados por los usuarios y que se solicitan

sean revisados para efectuar una asesoria adecuada.

. Atender a los usuarios de manera presencial y también a través de canales
digitales.
. Revisar minuciosamente los documentos, con el fin de detectar anomalias

en su diligenciamiento y constatar que son documentos relevantes para los procesos.

. Diligenciar los formularios o documentos que se requieren para iniciar
procesos o proporcionar informaciones a los usuarios en calidad de asesorias.

. Diligenciar y descargar planillas de solicitud de informacién anotando las
inconsistencias que deben ser reportadas tanto a la subgerencia como dependencia que se
apoya, como a los usuarios que estan interesados en realizar procesos con la inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S.

. Al detectar errores en el diligenciamiento de los documentos, se dara aviso
al subgerente, para que este disponga medidas correctivas y asi lograr evitar sanciones o
mitigar efectos colaterales.

. Fotocopiar los documentos, conformando y diligenciando la respectiva
carpeta para el archivo de la inmobiliaria.

. Preparar el paquete documentario para el cliente. Esta accion se la realizara
en el menor tiempo posible, respetando el turno de llegada de la informacion y de los
procesos correspondientes. Este paquete documentario y de informacion debe estar listo
para que el cliente lo retire sin ninguna dificultad.

. Organizar la documentacion e informacién contenidas en las carpetas para
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que sean revisadas por la subgerencia, especialmente la documentacion relacionada con los
aspectos crediticios y de avaluos.

. Revisar constantemente la veracidad de la informacion.

. Apoyar al &rea de secretaria, resolviendo dudas respecto al &rea y a las
funciones de la asesoria técnica.

. Analizar las solicitudes que provienen de los clientes y proporcionar
respuestas sobre la posibilidad de efectuar procesos con la inmobiliaria LONJICAFE
S.AS.

. Se deben proporcionar guias, redactar y enviar informacion por canales

virtuales a los usuarios interesados.

. Se debera atender de la mejor manera a los clientes y usuarios que soliciten
los servicios de la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
. Contestar las llamadas y brindar informacion oportuna a los clientes o

usuarios, para lo que se debera basar segun la informacidn contenida en el acceso de
servicio al cliente.

. Procurar el apoyo mutuo entre comparieros, buscando siempre la asociacion.
Para ello, se empleara el trabajo en equipo.

. Evitar comentarios inoportunos o mal intencionados, procurando un
ambiente de armonia y colaboracion.

. Cumplir con las normas y procedimientos en materia de Seguridad Integral,
establecidos por la organizacion.

. Mantener en buen estado los equipos de computo y el sitio de trabajo que le
sea asignado, reportando cualquier anomalia.

. Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Funciones especificas

. Manejo de clientes y usuarios

. Permitir a las personas autorizadas el acceso a los documentos pertenecientes a los
procesos y operaciones realizadas en la compafiia.

. Lleva en forma minuciosa controles sobre la informacion que proporcionan los
usuarios y mantenerla actualizada.

. Realizar y firmar los diferentes formatos o documentos que se relacionen con el

cargo.
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. Velar y mantener la informacidn generada o recibida para evitar que esta se pierda
ante situaciones irregulares que se presenten en la compafiia

. Ser discreto con la informacion que se esté manejando, siendo reservado en
comentarla fuera de su lugar de trabajo.

. Actualizar la informacion proporcionada por la subgerencia.

. Mantener informado constantemente al subgerente sobre los procedimientos que se

pretenden llevar a cabo en la organizacion.

. Cumplir normas y procedimientos

. Identificarse con las politicas de la compafiia

. Asistir a las actividades de capacitacion y entrenamiento planificados por la
compaiiia.

. Brindar un servicio al cliente oportuno, con informacion veraz y actualizada.

. Escuchar a los clientes sobre los problemas o pretensiones sobre avallos y procesos
crediticios.

. Ensefiar a los inversores sobre los riesgos y las rentabilidades que se obtienen

mediante los procesos que oferta la inmobiliaria.

. Manifestar a los clientes y usuarios informacion real y transparente sobre las
estrategias entorno a las decisiones en ejecucion de proyectos.

. Aceptar la responsabilidad de mantenerse informado sobre las actividades de la
organizacion y de asesorar a los usuarios o posibles clientes de la inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S. sobre las diversas operaciones.

. Interpretar y fundamentar las politicas, los procedimientos y los requisitos de la

organizacion.

Definicién de las funciones y procedimientos del cargo de Mercadeo y Ventas en la

inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

Formato de perfil de cargo
AN g
Cargo: Asistente de Mercadeo y Ventas Lon 'cafe

Perfil: El perfil que corresponde al cargo de Mercadeo y Ventas impiica principaimente un |
profesional que tenga la facultad y las habilidades de coordinar cada una de las asesorias y

los proyectos de venta con la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
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Es importante que el trabajador encaje en el perfil por su desempefio y experiencia en el
tema de publicidad e imagen, pues esta se encargara de motivar a los clientes a llevar a
cabo procesos de venta, a partir de la direccion y produccion general de los proyectos

organizacionales.

Posicion: comercial

Jefe inmediato: Gerencia

Objetivos

. Coordinar, programar y asistir de manera ética los procesos de asesorias de
los proyectos de venta efectuados en la inmobiliaria.

. Contribuir al alcance de las metas a través de las tareas relacionadas con las
asesorias correspondientes al servicio de arrendamientos que presta la organizacion,

apoyando a la razon social de la empresa.

Funciones generales

. Atender a los clientes de manera presencial, telefonicamente o por canales
virtuales proporcionando informacion solicitada en lo que respecta al servicio de
arrendamientos y procesos relacionados.

. Elaborar documentos como contratos, comprobantes, reportes, documentos
de aseguradoras y otros elementos relacionados con la parte administrativa del servicio de
arrendamiento.

. Desarrollar estrategias y enfoques de ventas para los inmuebles que estén
disponibles para arrendamientos.

. Responder preguntas de los clientes sobre los beneficios de acordar los
contratos de arrendamientos.

. Mantener excelentes relaciones con los clientes a través de un servicio al
cliente superior.

. Investigar y desarrollar estrategias de marketing y ventas para los servicios

ofrecidos en la empresa.

. Realizar un seguimiento de los datos de ventas y crear informes de
rendimiento.

. Contribuir al desarrollo de estrategias de marketing.

. Realizar estudios de mercado sobre servicios adicionales o de valor

agregado que ofrecen las empresas rivales.
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. Trabajar con el equipo de ventas y arrendamientos para desarrollar
estrategias especificas.

. Atender las consultas de los clientes sobre especificaciones y usos de los
inmuebles o demas servicios que se ofertan.

. Seguimiento de los datos de ventas y arrendamientos para garantizar que la
empresa cumpla con las cuotas establecidas

. Creacion y presentacion de informes de rendimiento.
. Cumplir normas y procedimientos
. Preocuparse por la imagen de los establecimientos que se encuentran a

disposicidn para los clientes.

. Identificarse con las politicas de la compafiia

. Asistir a las actividades de capacitacion y entrenamiento planificados por la
compaiiia

. Las demas fijadas por la ley, los estatutos y los reglamentos.

Funciones

. Gestionar las tareas administrativas diarias

. Realizar estudios de mercado e identificar nuevas oportunidades.

. Recopilar y analizar datos de comportamiento del consumidor (por ejemplo,

trafico web y clasificaciones)

. Generar informes sobre métricas de marketing y ventas.

. Contribuir a los esfuerzos de colaboracion y organizar eventos
promocionales.

. Coordinar con los equipos de disefio y contenido de marketing para generar
material publicitario digital e impreso.

. Mantener y actualizar los registros impecables de métricas de marketing y
resultados de campafias pasadas.

. Preparar y entregar informes regulares de prevision de ventas.

. Supervisar e informar las actividades de marketing y ventas de los

competidores.

. Recopilar, investigar y resumir datos y tendencias del mercado para redactar
informes.
. Mantener relaciones con clientes importantes mediante visitas periddicas,

comprender sus necesidades y anticipar nuevas oportunidades de marketing.
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. Colaborar con otros miembros de la organizacion claves en el departamento

de ventas y marketing para lograr objetivos importantes.

. Asesorar a los clientes sobre los servicios de ventas y arrendamientos de
inmuebles ofertados por la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

. Comprension de las tendencias comerciales y estrategias de marketing.

. Buenas habilidades de gestion de proyectos.

. Excelentes habilidades interpersonales.

. Capacidad para trabajar bajo presién.

. Contar con habilidades de comunicacion de alto nivel.

. Demostrar interés en los procesos de asesoria y atencién a los usuarios y

posibles clientes.
. Mantener relaciones comerciales positivas para asegurar futuras ventas.
. Acelerar la resolucion de problemas y quejas de los clientes para maximizar

la satisfaccion.

. Coordinar el esfuerzo de ventas con los miembros del equipo y otros
departamentos.
. Gestionar suministros con informes sobre las necesidades de los clientes,

problemas, intereses, actividades competitivas y potencial para nuevos productos y

Servicios.
. Mejorar continuamente a traves de la retroalimentacion
. Capacidad para crear y entregar presentaciones adaptadas a las necesidades

de la audiencia.
. Velar por la buena organizacién de los archivos relacionados con los

Sservicios y asesorias.

. Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por el jefe superior
inmediato.
. Recibir y entregar todo tipo de bienes inmuebles en arrendamiento.

Definicién de las funciones y procedimientos del cargo de Secretaria en la inmobiliaria

LONJICAFE S.AS.
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Formato de perfil de cargo

AN g
Cargo: Secretarfa Lonﬂc afe

Perfil: El perfil que corresponde al cargo secretaria, requiere a persorias que se erncarguer
de recibir, custodiar y mantener organizada la documentacion y correspondencia que se
relacione con las operaciones administrativas y juridicas de la empresa.

El trabajador que se desempefie en el cargo de secretaria debe mantener al dia y al detalle
la agenda de los procesos empresariales y manejar recordatorios sobre asuntos relevantes
para las actividades de la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.

Posicion: comercial

Jefe inmediato: Gerencia

Objetivos

Orientar las actividades de la empresa a traves de las operaciones de apoyo, donde
se desarrollen actividades para buscar la permanente coordinacion de los elementos
externos e internos de la empresa, asegurando el correcto y fluido cumplimiento de metas,
considerada en la razén social de la empresa.

Apoyar las actividades cotidianas de la empresa y mantener contacto con los
clientes y usuarios interesados en las operaciones y servicios de la inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S.

Funciones generales

. Brindar la informacion adecuada y pertinente que requieren los clientes
potenciales y clientes antiguos
. Tener conocimiento sobre los procedimientos para todo el portafolio de

servicios que presta la empresa.

. Mantenerse actualizado en las politicas y normas de los servicios que presta
la empresa.
. Asistir a todas las reuniones periddicas convocadas por el gerente de la

empresa para tratar asuntos de comercializacién o administrativos.

. Atender personal, telefonicamente y de manera virtual al publico interesado
en los servicios de la inmobiliaria.

. Pasar la informacion e inquietudes requeridas que correspondan al gerente,

enrutando las que no correspondan a la dependencia.

. Coordinar los eventos teniendo en cuenta las instrucciones y reuniones que
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deba atender el jefe inmediato.

. Organizar y llevar la agenda correspondiente recordando al jefe inmediato y
a los demés funcionarios sobre los compromisos adquiridos.

. Tomar anotaciones sobre elementos que requiere el jefe inmediato y demés
funcionarios.

. Proyectar y transcribir cualquier documento que solicite el gerente y que se
relacione con las operaciones de la empresa.

. Elaborar documentos como facturaciones de procesos de arrendamientos y
ventas, generar recibos o comprobantes, consignaciones, reembolsos, reportes y
documentos asociados con los servicios publicos, de comunicacidn, administraciones,
gastos e insumos de oficina, salarios e impuestos a pagar.

. Recibir, organizar y guardar de manera adecuada los documentos

relacionados con las operaciones realizadas en la organizacion.

. Responder a las consultas de los clientes, interactuar con las partes
interesadas.
. Brindar apoyo a la gerencia, redactando borradores y documentos de interés

para la organizacion.

. Manejar las solicitudes de los clientes.

. Manejar y procesar las necesidades y requisitos de los clientes relacionados
con las transacciones inmobiliarias.

. Interactuar con clientes, propietarios, inquilinos y arrendatarios y atender
sus solicitudes y necesidades.

. Asistir y apoyar al personal administrativo en el procesamiento de las
solicitudes de los clientes.

. Interactuar, planificar y programar reuniones y conferencias entre
inquilinos, propietarios, comunidades, desarrolladores de proyectos y abogados.

. Mantener y administrar todas las bases de datos relacionadas con las

funciones y actividades inmobiliarias.

. Ejecutar las actividades del dia a dia en la organizacion
. Realizacidn de otras funciones que le sean asignadas.
Funciones

. Realizar el manejo de caja menor.
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. Revisar los pagos y las facturaciones de arrendatarios y propietarios.

. Efectuar cobros oportunos a los arrendatarios.

. Preparar correspondencia, programar reuniones y hacer arreglos de viaje.
. Preparacion de formularios y documentos inmobiliarios.

. Coordinacién de exhibiciones, asistencia en jornadas de puertas abiertas y

obtencion de comentarios.
. Ordenar suministros, preparar y distribuir materiales de marketing.
. Asistir a los agentes inmobiliarios con la coordinacién y preparacion de

eventos exitosos de puertas abiertas.

. Manejar la publicidad de la propiedad en linea y a través de periddicos.

. Obtener informacion y registros publicos sobre inmuebles en venta.

. Conocimiento practico de las redes sociales con fines de seguimiento y
publicidad.

. Contar con la capacidad para comunicarse de manera acertiva con

compradores, vendedores, agentes inmobiliarios y reparadores, tanto verbalmente como
por escrito.
. Contar con la capacidad para trabajar de forma independiente pero también

bajo las instrucciones del jefe inmediato.

. Efectuar llamadas telefénicas y contacto con los usuarios solicitados por la
gerencia.
. Reportar novedades presentadas e informar sobre el cumplimiento de las

operaciones en la inmobiliaria.




Definicion de las funciones y procedimientos del cargo de Contador Externo en la

inmobiliaria LONJICAFE S.A.S.
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Formato de perfil de cargo A

Cargo: Contador externo Lon]ica fe

Perfil: El perfil que corresponden al cargo de contador externo requiere a una persona

profesional que se encarguen de recibir, custodiar, mantener y analizar informacion
contable relacionada con la empresa.

El trabajador que se desempefie en el cargo de contador externo, tiene tiempos
determinados para analizar la informacion y debe ser completamente discreto al manejar

informacion confidencial del estado financiero y contable de la organizacion.

Posicidn: area administrativa

Jefe inmediato: Gerencia

Objetivos:

o Apoyar de manera externa a la gerencia, para establecer una vision
financiera mas amplia en la toma de decisiones, realizando una labor constante de
acompafiamiento, seguimiento, revision, control, prevencion e intervencion en los
aspectos relacionados con las acciones contables de la empresa inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S.

o Ayudar a preparar presupuestos, crear informes mensuales que
detallen la informacidn financiera y ayudar la gerencia a decidir si financiar o no

nuevos proyectos inmobiliarios.

Funciones generales

. Brindar la informacion adecuada y pertinente que requieren los clientes
potenciales y clientes antiguos.

. Tener conocimiento sobre aspectos normativos y juridicos.

. Crear asientos contables bien detallados para realizar un seguimiento de
todos los estados de ingresos y gastos

. Manejar todas las cuentas por pagar y por cobrar para asegurarse de que

cada factura y el informe de gastos sean precisos
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. Conciliar todas las cuentas comerciales para garantizar que los registros
coincidan y no se pierda ninguna transaccion.

. Ingresar los datos financieros en el software de la computadora,
asegurandose de que todas las cuentas y facturas se presenten correctamente

. Facilitar todos los pagos entrantes y cheques salientes, incluida la
impresion, la obtencion de firmas y la distribucion de cheques segln sea necesario.

. Hacer un seguimiento con los proveedores para las cuentas por pagar y
mantenerse en contacto segun sea necesario para los cobros y asegurarse de que las
facturas se paguen a tiempo.

. Prepararse para informes trimestrales utilizando las mejores préacticas
estandar y ayudar en los cierres mensuales

. Asistir al equipo de bienes raices u otros contadores del personal con otras
tareas contables seguin sea necesario.

. Ayudar a preparar cualquier declaracion requerida a efectos fiscales en la
inmobiliaria.

. Preparar declaraciones de impuestos y supervisar a los contadores jovenes

que forman parte del personal.

Funciones

. Elaborar conjuntamente con el Gerente, las politicas, normas y
procedimientos que se necesitan en la administracion de recursos financieros, econémicos
en la inmobiliaria.

. Proponer y efectuar planes o programas asociados con el correcto
funcionamiento contable de la empresa.

. Revisar y analizar los documentos relacionados con los salarios de los
empleados de la inmobiliaria.

. Presentar informes y documentacidn asociada con las declaraciones de

impuestos, retenciones y otras obligaciones tributarias.

. Asesorar sobre el control de cuentas bancarias.

. Ordenar y clasificar la informacién contable.

. Organizar y actualizar el archivo contable de la inmobiliaria.
. Preparara informes y estados contables de la empresa

. Proponer y ejecutar estrategias necesarias para mejorar la gestion
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presupuestal y financiera de la organizacion.

. El presente documento establecido como manual de funciones y
procedimientos recopila informacién sobre los procesos, procedimientos y funciones, que
debe cumplir a cabalidad la persona encargada de la direccion y administracion de la
inmobiliaria LONJICAFE S. A. S. El disefio de un manual de funciones sirve de
instrumento de informacion y guia, familiarizando al operario con la labor a desempefiar.

. Cabe precisar que el disefio y aplicacién del manual de funciones y
procedimientos no garantiza totalmente el buen desempefio de los trabajadores, pues si
bien asegura que estos estén conscientes de las funciones y las responsabilidades que han
contraido con la organizacién, es importante que cuenten con instrumentos y herramientas
necesarias que les permitan llevar a cabo sus actividades de manera adecuada.

. Este documento, fue creado como elemento de consulta y guia, no es
definitivo, ya que es adaptado a las necesidades y tendencias externas, que exijan cambios
en la empresa, y asi poder brindar un servicio acertado y oportuno. Se debe emplear como
elemento de pre- induccidn, induccion y re-induccion del personal encargado de operar el
area antes mencionada. Desde este punto de vista, las funciones asignadas en el manual
seran modificadas acorde con la inclusion de mas personal en la organizacion y en base al
incremento en la complejidad de la misma.

. Es preciso recomendar que para cada area exista una copia de los procesos y
procedimientos que corresponden a la misma y en la oficina de Control Interno o quien
haga sus veces, debe reposar el documento original. De la misma manera, es necesario que
este manual se proporcione en cada uno de los cargos y que se explique su finalidad u

objetivo y la relevancia que su cumplimiento genera para la organizacion.
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Conclusiones

La inmobiliaria LONJICAFE S.A.S. cuenta con una planeacion estratégica y un
control interno en cierta medida bien estructurado, pues esta se ha preocupado por establecer
los objetivos generales de la empresa y desarrollar un plan para alcanzarlos, teniendo siempre
presente hacia donde se dirige la organizacion y las prioridades que deberian considerarse
para lograrlo. No obstante, es necesario que los directivos registren de manera formal la
orientacion que pretenden brindar a la empresa a través de las funciones y responsabilidades

mas importantes en la misma.

La planificacion estratégica impulsa el éxito a largo plazo al reforzar aspectos como:
el enfoque y direccion, la eficiencia operacional, el ambiente competitivo, la moral de los
trabajadores, y la estabilidad. A partir de las observaciones en la empresa, se identificd que la
inmobiliaria LONJICAFE S.A.S., se rige por una planeacion estratégica que, si bien no se
encuentra establecida en un documento formal, se aborda desde cuatro elementos principales:
comprension de la empresa y el sector en el que se desempefia; definicion de objetivos y
establecimiento de metas; y planes de accion. Desde esta perspectiva, se considera que a
pesar de que la empresa se empefia en efectuar la planificacion estratégica y el control

interno, es necesario contar con personal capacitado que conozca las funciones exactas.

De la misma manera se conocid que la empresa cuenta con ventajas competitivas en
lo que concierne al aprovechamiento de recursos humanos, pues tiene personal altamente
calificado para llevar a cabo operaciones que no se limitan a procedimientos de
arrendamientos y venta de inmuebles, sino que también se extienden a operaciones de avalio
y asesorias y procedimientos de créditos FINAGRO. Es asi como se oferta el servicio de
asesoria de inversiones a proyectos agroindustriales y agropecuarios, lo que le otorga una
ventaja competitiva sobre otras empresas del sector, ya que ofrece servicios diferenciados

para un segmento de mercado determinado.

A partir de lo planteado, se conocid gue si bien la empresa cuenta con una ventaja
competitiva importante, esto no garantiza su crecimiento o progreso constante, puesto que al
no contar con un manual de funciones formal se generan inconvenientes en lo que concierne
a las dificultades en las operaciones, a la repeticion de funciones, a los retardos en las
actividades, a los errores frecuentes y con ello al incremento en los costos de la empresa, lo

gue ocasiona como resultado, ineficiencia e ineficacia en el cumplimiento de objetivos
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organizacionales.

En el diagnostico realizado sobre los trabajadores, se conocié que ellos estos no
poseen conocimiento sobre el objetivo que tiene la implementacion de un manual de
funciones y como su aplicacién genera beneficios tanto para la comprension de sus funciones
como para el desempefio de la organizacion en general. A raiz de esto reconocen que la
ausencia de un documento formal y de la falta de claridad en las funciones produce
inconvenientes sobre el clima organizacional y su vez perjuicios significativos a la compafiia,
por lo que se establece la necesidad de disefiar un manual de funciones adecuado que

involucre las funciones del personal que labora en la entidad.

A partir de lo anterior realizo y desarrollo el disefio de una propuesta sobre el manual
de funciones para la inmobiliaria LONJICAFE S.A.S., donde se establecieron elementos
importantes como: el perfil del cargo, el objetivo de cada cargo y las respectivas funciones,
entre otros elementos. Cabe precisar que dicha propuesta esta propensa a modificaciones y se
ha elaborado teniendo presente la actual complejidad de la empresa, su tamafio y las
operaciones que se realizan en la misma. No obstante, el crecimiento de la inmobiliaria y el
incremento de procesos, conlleva a cambios importantes en el mismo, segun lo considere la

direccion de la organizacion.
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Recomendaciones

Contar con la documentacion organizada es indispensable para analizar la situacion de
las empresas, esta informacién se puede almacenar con mayor facilidad mediante el uso de
herramientas digitales, sin embargo, la inmobiliaria analizada no cuenta con esta informacion
para acceder de manera rapida a ello, por el contrario, aun se manejan contenedores de
archivos en fisico que no se encuentran consignados de forma organizada. En esta medida, es
importante que se implementen tecnologias de la informacion y la comunicacion para el
almacenamiento de informacién relevante, asi como también es importante la capacitacién de

los trabajadores para enfrentarse a programas informaticos y manejo de archivo.

Es fundamental que los trabajadores de la empresa se mantengan informados sobre las
nuevas tendencias de operatividad de las empresas, pues mediante el trabajo investigativo se
conocid que, al ser considerada como una pequefia empresa, los trabajadores no se esfuerzan
por analizar herramientas y estrategias novedosas que les permitan crecer en mayor medida.
En este sentido, es considerable que la empresa genere alianzas con otras comparfiias, como
colaboradores y proveedores para gestionar procesos y fortalecer relaciones, aprovechando
también el potencial de la transformacion digital, como un canal que permite o facilita los

procesos de ventas y comunicacion.

Cabe sefialar que, la evaluacion de la solucion no esté al alcance de la presente
propuesta, por lo que es importante efectuarla en una fase siguiente y ejecutarla una vez se
valide el prototipo, etapa que no corresponde al presente proyecto aplicado. A continuacion,
se presenta un esquema, tipo flujograma, donde se establecen elementos referentes a la
gestion de informacion para llevar a cabo un método adecuado de organizacion y registro de
datos, que permitan mantener actualizado el manual de funciones de la empresa, asi como

informacion relacionada.
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Figura 19.

Propuesta de esquema en organigrama.

Esta aplicacion, sistema o software ayudara a gestionar y almacenar toda la
informacién relativa a la inmobiliaria LONGICAFE S.A.S., y con ello lograr la
efectividad en sus procesos internos, convirtiéndose en un aliado de alto
valor para el rendimiento de la inmobiliaria, generando con ello, la correcta
distribucion y conservacion de los documentos e informacion.

Acceso al software 24/7

Manejo en la nube de las dreas
financieras, comerciales, operacionales
y de recursos humanos.

Diseno de estrategias sobre la gestion de actividades y operaciones de manera
organizada

Acciones de plani

l

Actualizacion de la
informacion y registro de
cambios

MEJORAMIENTO DE LA
VENTAIA COMPETITIVA

Fuente: elaboracion propia del autor, 2021.
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Anexos

Anexo A Encuesta a trabajadores de la organizacion

Universidad Nacional Abierta y a Distancia
Encuesta

La presente encuesta tiene como propdsito desarrollar el trabajo de grado modalidad
Maestria en Administracion de Organizaciones “Disefio0 del manual de funciones y
responsabilidades en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira-Risaralda, 2021” en la
cual se pretende dar respuesta al objetivo general que establece la propuesta de un manual de
funciones y responsabilidades en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S de Pereira-Risaralda, 2021.

En este sentido, el proposito del diagndstico fue conocer y avaluar el aporte que debe
llevarse a cabo mediante el manual de funciones y responsabilidades con el fin de generar ventaja
competitiva en la empresa inmobiliaria. Asi mismo, se considera que mediante el conocimiento
del estado actual de LONJICAFE S. A. S. seré posible contribuir al seguimiento y control interno
de la organizacion, particularmente al proponer el disefio de un documento formal para llevar a

cabo un adecuado funcionamiento de la empresa.

La finalidad del

Preguntas
1. ¢tiene conocimiento respecto a lo que es un manual de funciones en una empresa?
Si__ No__
2. ¢Usted sabe si la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S cuenta con un manual

de funciones formal para sus empleados en cada dependencia?

Si No

3. En la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S estan visibles las funciones de los
empleados

Si No
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4, ¢conoce con detalle cudles son sus funciones y responsabilidades en la empresa
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

Si No

5. ¢en el momento en el que usted ingreso a la empresa Inmobiliaria LONJICAFE
S.A.S se le dieron instrucciones especificas respecto a sus funciones y responsabilidades en la
organizacion?

Si__ No__

6. ¢En el tiempo en el que usted se ha desempefiado como trabajador en la empresa
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S, le han asignado funciones diferentes a las que le indicaron en

el momento en el que ingreso a la organizacion?

Si___ No

7. ¢Conoce usted las funciones de cada una de las dependencias de la empresa
Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

Si___ No

8. ¢tiene conocimiento de las funciones que se realizan en cada una de las

dependencias diferentes a la suya con las que usted debe tener contacto?
Si No

9. ¢En la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S se lleva a cabo rotacion de

funciones segun las necesidades diarias?

Frecuentemente Ocasionalmente Casi nunca Nunca

10. ¢Usted considera que en la empresa Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S hay falta de

claridad en lo que concierne a las funciones que se realizan en cada departamento de la

compaiiia?
Si No
11. ¢considera que la falta de claridad en las funciones que se deben realizar en cada

dependencia ha generado afecciones sobre el clima organizacional de la empresa Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S?

Frecuentemente Ocasionalmente Casi nunca Nunca
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12. ¢considera que la claridad en las funciones de cada uno de los trabajadores en los
diferentes departamentos contribuye a un buen clima organizacional entre el personal que labora

en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?
Si No

13. ¢Se siente conforme con las funciones y responsabilidades que le ha asignado la
empresa?

Frecuentemente Ocasionalmente Casinunca_ Nunca

14, ¢cuenta con todos los implementos y herramientas que le permitan llevar a cabo
de manera adecuada sus funciones en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

Si No

15. ¢Se siente seguro en el espacio que le fue asignado para la ejecucion de sus
funciones en la Inmobiliaria LONJICAFE S.A.S?

Si No

16. ¢cesta de acuerdo en cambiar de funciones por eventualidades que asi lo requieran?

Totalmente de acuerdo De acuerdo Algo en desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

17. ¢ctiene conocimiento sobre reglas, medidas o politicas en la empresa inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S frente al incumplimiento de funciones?

Si No

18. ¢Cudles considera que son los elementos mas importantes que le permiten a los
empleados llevar a cabo las funciones de manera satisfactoria en la empresa Inmobiliaria
LONJICAFE S.A.S?

Buena comunicacidn entre los integrantes de la empresa
Buena relacion entre directivos y trabajadores de la empresa

el correcto cumplimiento individual de funciones
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Un manual adecuado y visible sobre las funciones y responsabilidades de cada

organismo en la empresa

Todas las anteriores

19.  ¢Desea agregar alguna observacion a la presente encuesta?

Deseando éxitos en su gestion, agradecemos su colaboracion
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