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Introduccion

INTRODUCCION

Las organizaciones y la Administracion publica necesitan unas técnicas de
comunicacién especificas enfocadas al envio y a la recepcién de mensajes, asi
como a las comunicaciones que se producen en el interior y hacia el exterj

de la propia entidad.
A lo largo de la primera unidad did4ctica de este manual, se int x

alumno en el mundo de las organizaciones mediante la explica s ti-
pologias y estructuras mas comunes de entidades tanto pgblic ivadas
En base a esto, se podran comprender los flujos de co i istentes

entre las distintas jerarquias establecidas, asi como las municativas
més adecuadas para los distintos roles en el trabajo

Se incluyen también dos apartados referen
transmision y registro de informacién y prg

ativa vigente sobre
datos, fundamental a la
i6n con el cliente.

ra en |#€Omunicacién oral y las si-
tuaciones que se generan en Los protocolos, junto con la imagen
personal en la comunigaci

criterios que marcan l3¥éali

que son conceptos S€ conocer a fondo. No obstante, también se
expondrian una se utas dentro del lenguaje no verbal, puesto que es
otro elemento importancia en los procesos comunicativos y hay que
tenerlo muy a la hora de tratar con los clientes.

pres as organizaciones empiezan a ser conscientes de que su evo-
4 vinCulada a la proyeccién que puedan tener en la sociedad, de ahi

Z se preocupen mis por su imagen, por lo que la tercera unidad
abordari el tema de la recepcién y la organizacién de las visitas y las
nes publicas.

Serd muy importante, por tanto, la exposicion de las técnicas de conducta més
adecuadas y los problemas comunicativos que pueden surgir a la hora de que
las personas encargadas de una recepcién traten con los visitantes, asi como
las posibles soluciones. Ademas, se llevard a cabo una revisién de la normativa
en materia de registro de visitas en las organizaciones, puesto que es otro
aspecto que debe estar muy regulado.

"



Técnicas de recepcién y comunicacion

En la cuarta unidad didéctica se sientan las bases para desarrollar una co-
municacién eficaz a través de la via telefénica. Por un lado, se describira el
manejo de las centralitas telefénicas y el uso de intranet e Internet, con el fin
de aportar los conocimientos que se necesitan a la hora de llevar a cabo las
comunicaciones por voz en las empresas.

Por otro lado, el alumno se familiarizara con las barreras que existen en d8te
tipo de comunicacién, asi como con las destrezas que se deben eghp ar

que esta se efecttie de la mejor manera posible y surta el efectafpdeséado,
Ademis, aprenderi aspectos legales referentes a las comunicaciongs, tel&fénicas
en las empresas, ya que son aspectos con una normativa espe

La quinta unidad did4ctica trata las técnicas de comunicacidfyescrita en docu-

mentos empresariales y en organizaciones publicas, dlyastipologia también se
explica. Se realiza un repaso de los tipos de sop n como canales
de informacién (en esencia, el fisico y el digital)Sglas fo méas adecuadas de
elaborar documentacion teniendo en cuen 1S80s.

A la vez, se dardn a conocer los principales ad@res de textos utilizados en
la actualidad, asi como unas pinc deloq describe en un manual de
comunicacion e identidad corpofati relacién que tiene este contenido en

la imagen que comunica u pr rganizacion al exterior.

macién y la docu
pues teniendo

esta unidad se detallardn los sistemas de clasificacion y
hivistica més utilizados y otros aspectos relacionados con
de documentacién en las empresas, como la gestion de la co-
ncia y la paqueteria. Unido a esto, se presentardn una serie de
imientos administrativos que se pueden seguir a la hora de interponer
alquier tipo de documentacién (fundamentalmente escrita) con algtn tipo
de Administracién publica.

Esta obra aportard un amplio abanico de técnicas de comunicacién (oral y
escrita, verbal y no verbal) imprescindibles en el trato con clientes o, incluso,
en las relaciones interpersonales para los trabajadores de cualquier entidad,
publica o privada.
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Técnicas de recepciéon y comunicacion

Procesos de comunicacion en organizacio
y Administracion publica

constitucion legal y ubicacién geografica.

Objetivos ®
- Diferenciar los tipos de organizaciones en funcién de s1&ano, vidad empresarial,

- Identificar la estructura funcional y organizativa tipo, explicando los flujos de
informacion oral o escrita existentes entre los dep mandos o empleados.

- Reconocer las caracteristicas difesgn@tad @ os distintos canales de comunicacién.

trabajo detéfminados, especificando las relaciones jerarquicas
las relaciones con otros grupos de trabajo.

- Identificar roles en grup
y funcionales que conllev

- Saber interpretar la i acio esentada en organigramas y flujogramas.

- Conocer la legislacion®gtic regnla la seguridad y la proteccién de datos en el mundo
empresarial.

municacién en organizaciones y Administracién ptblica
ipologia de las organizaciones

boracién de un organigrama

Estructura organizativa

Estructura departamental

1.5. Flujos de comunicacién y diagramas de flujos

1.6. Elementos y canales de comunicacién

1.7. Administracién pablica

1.8. Técnicas y roles en el trabajo en grupo

1.9. Manual de procedimientos e imagen corporativa

1.10. Seguridad, registro y confidencialidad

1.11. Proteccioén de datos, servicios de informacién y comercio electrénico

13



Técnicas de recepcién y comunicacion

m Tipologia de las organizaciones

Todas las organizaciones pueden clasificarse de acuerdo a varios criterios
diferentes, siendo las categorias resultantes no excluyentes. Es decir, una
empresa puede formar parte, al mismo tiempo, de varios tipos diferentes.

Segtin la tipologia de las organizaciones, las empresas suelen clasific
tre otros aspectos, por el sector de actividad al que se dedican, por ehta
por la forma juridica de su constitucién o por su ubicacién geogradi

que se refiere al 4rea a la que esta se enfoca.

ar servicio a deter-
sector de actividad al
es de iniciar su actividad

Cuando una empresa se pone en marcha, trata ubrt
minadas carencias de la sociedad, es deg
que dedicarse. Por tanto, todas las emp

deben responder a tres preguntas:

ige

- {Qué se debe producir? To

St.
encuadrar la actividad y a Quié se destinar los recursos de la organizacion.
- {Cémo se va a progdiicir! e apartado es necesario tener en cuenta qué

sistemas técnico utilizar 0 c6mo se organizaré la produccién.
- (Para quié af producir? La entidad produce para cualquiera que esté
dispues or los productos o servicios, para la ciudadania en general
la inistracion pablica.

do permite a todos los implicados en la actividad econémica elegir
cisiones que les afectan: los consumidores deciden qué necesitan y los
presarios qué producir y cémo hacerlo. Sin embargo, el mercado plantea
algunos fallos, ya que no todos los ciudadanos pueden adquirir los bienes que
desean, debido a que no todos ellos tienen el mismo poder adquisitivo.

Dentro del 4mbito empresarial, se entiende por bienes todo aquello que sa-
tisface las necesidades del ser humano. Si estos forman parte de la actividad
econdmica, se denominan «bienes econémicos» y si no son denominados

14




Procesos de comunicacién en organizaciones y Administracion publica

«bienes libres», es decir, aquellos que todo el mundo puede consumir, como
el sol o la lluvia. Estos se pueden clasificar en funcién de su naturaleza, exis-
tiendo «bienes de consumo», destinados a satisfacer necesidades concretas y
«bienes de capital», que tienen como fin producir otros bienes.

Segtin su funcién, los bienes se pueden clasificar en bienes intermedios (aq
llos que es necesario transformar para que se conviertan en bienes de gonsufio,
o de capital), o en bienes finales (los cuales se pueden vender direc‘lm .

En la produccién influyen, en primer lugar, los recursos natur

lo que se coge de la naturaleza y se convierte a travésyde
en bienes de consumo; en segundo lugar, los bienes de

producidos por el ser humano gracias a otros recursos e sien para produ-
cir nuevos bienes; y por tltimo, el trabajo, que haceffref ia al esfuerzo que
realizan las personas durante la produccién de es cir, su aportaciéon
directa y el capital que permite seguir producign 4s.

Otro de los factores que influye es la func %

tores anteriores para dar como resultado un®

arial, que gestiona los fac-

resulta clave para que no haya re in utilizar ni necesidades sin satisfacer.
De forma practica, el gec e a ad de las empresas se suele dividir en
tres grandes categorias tief@R en cuenta los recursos naturales utilizados y

los bienes obtenido

a de empresas cuya produccion deriva de recursos
nte obtenidos de la naturaleza. Se retdnen bajo este
des relacionadas con la agricultura, pesca, explotacion

* Sector pri
naturales
grupo

oré8al y mimeria.

* Sect@r, secundario: abarca actividades econémicas que transforman los
es de capital o materias primas. Estdn dentro de este grupo la industria
y la construccién.

* Sector terciario: se trata de actividades que se dedican a la prestacién de
servicios y no a la produccién de bienes. Dentro de estas actividades se hallan
las de tipo comercial y financiero, los medios de transporte, el sector turisti-
co, la Administracién pablica y los medios de comunicacién e informacién.
También forman parte del sector terciario otros servicios sociales o personales.

15



Técnicas de recepcién y comunicacion

El segundo criterio de clasificacion es el tamafio de una empresa, que hace re-
ferencia al nimero de trabajadores que la conforman, no al volumen de ventas
o de los beneficios que esta reporta.

A partir de este criterio de clasificacion, existen distintos tipos de entidades:

* Microempresa: tiene, como maximo, 10 empleados. \%

* Pequenia empresa: tiene entre 11 y 50 empleados.

* Mediana empresa: consta de entre 51 a 250 trabajado@

* Gran empresa: tiene méas de 250 trabajadores.

La ubicacion geografica de una empresa estd
que se sitta. En este caso, se hablard de em:

nidal | lugar fisico en el

* Locales: desarrollan su actividad dentro dad.

* Regionales: realizan su labor én v poblaciones diferentes pertenecientes
a la misma region.

* Nacionales: llevan a su Aerividad a lo largo de todo el pais.
* Multinacionales? enlpresencia en varios paises.
Primario
Sector de i
. Secundario
actividad Terciari
roempresa erciario
fla empresa Tamafio

ediana empresa
Gran empresa

Local
Ubicacién Regional

Nacional

Multinacional

16




Procesos de comunicacién en organizaciones y Administracion publica

El cuarto criterio de clasificacion es la forma juridica por la que se constituye
una empresa. Est4 fijada por el Estado y se refiere a una serie de requisitos y ca-
racteristicas que cualquier organizacién debe cumplir a la hora de su fundacién.

En el momento de la creacién de la entidad, la persona o personas que la ponen
en marcha deciden qué forma juridica quieren que tenga y, en funcién de ¢
eleccion, la empresa tendra que cumplir unos requisitos legales u otros.
nuacion se definen las formas juridicas que se pueden adoptar. ‘

En primer lugar, a la hora de iniciar una actividad profesional
renciar entre personas fisicas y personas juridicas. Una perggna
individuo que ha nacido o vive en un territorio y que s
gentes en cada momento. Dichas leyes son las que dete

y, desde el momento de su creacion, debe cumpli
nes fiscales o legales. Estas entidades nacen conf@§tesul
que es llevado a cabo por la Administracié

La responsabilidad de las personas que co en) las organizaciones puede
ser limitada o ilimitada. La respo ilidad de ti itado es la que presentan
sociedades mercantiles como 1| iedad Limitada) y la SA (Sociedad
a que si una empresa tiene deudas, a
de la sociedad, es decir, con el capital

ellos beneficios generados por la organizacién
s entre los socios en forma de dividendos.

En la responSabifidad de tipo ilimitado, como ocurre en los empresarios autd-

unidades de bienes, las deudas contraidas por la empresa
por el propio patrimonio de la persona responsable. En caso
o fuese suficiente, entonces serdn responsables de las mismas los
la comunidad de bienes o, en el caso de los auténomos, la persona
Por tanto, desde un punto de vista patrimonial, las entidades que pre-
ntan una responsabilidad ilimitada son de mayor riesgo para sus promotores
que las de responsabilidad limitada.

Este es el comportamiento general en cuanto a las responsabilidades patrimo-
niales. Ello no quiere decir que, en determinadas circunstancias excepcionales,
un socio o un administrador pueda verse obligado a responder con su propio
patrimonio ante las deudas de su empresa. Esto ocurre, por ejemplo, en al-
gunas circunstancias de incumplimiento fiscal donde la Administracion inicia

17



Técnicas de recepcién y comunicacion

lo que se denomina «procedimiento de derivacién de responsabilidades», por
el cual las deudas de una empresa pasan a ser responsabilidad de sus socios o
administradores.

Los emprendedores que deciden iniciar una actividad profesional por cuenta
propia se encuentran dentro de este grupo, al igual que las comunidades
bienes y las sociedades civiles. Una sociedad civil es un tipo muy sencillofde
asociacion entre partes que esta recogido en el ordenamiento jurid"o )
El objeto de una sociedad civil es unir a dos 0 més personas para’desartolla
en conjunto algin tipo de actividad empresarial o de negocio en genégal.

tipo de asociacién se establece simplemente con la firma de un comprato@ntre
los distintos miembros.

Las personas que forman una sociedad civil pueden ap en forma de
capital para el desarrollo de la actividad, pero tambié
trabajo. En ocasiones, el término resulta confus@ pord
narse «sociedad», en realidad, al contrario de e oclrre en las sociedades
limitadas o en la sociedades anénimas que munes, la sociedad civil
no tiene personalidad juridica propia, es d odas las responsabilidades,
incluyendo las de pagar impuestos por los be
las personas que la conforman y sociedad® si misma. De este modo, el
impuesto a pagar serd el IRPF (Ifap bre la Renta de las Personas Fisicas),
como ocurre en el casq de l@§ em; os auténomos, y no el IS (Impuesto de
Sociedades), como ocuffeftorlas sociedades limitadas y anénimas. En algunos
casos, desde la refor entrd en vigor a principios de 2015, algunas
sociedades civiles egfan impuesto de sociedades.

Por todo es ades civiles tienen muchas caracteristicas similares
a las comunidafles de bienes y son utilizadas normalmente para negocios de
pequeno a que los requisitos burocréticos que hay que cumplir son

. Un@Wle sus mayores riesgos es que los miembros responden de todas

la sociedad civil tanto con su patrimonio presente como con el
de manera ilimitada. Ademas, la responsabilidad es mancomunada,
ir, que si alguno de los socios tiene un patrimonio importante y los otros
ocios no lo tienen, las deudas de la empresa que queden pendientes de pago,
ifcluso después de haber liquidado la sociedad civil, serdn responsabilidad de
los socios que puedan pagarlas.

Para que dos 0 més socios constituyan una sociedad civil deben firmar un con-
trato privado entre ellos, donde se describa el negocio al cual se van a dedicar y
quede resefiado qué es lo que aporta cada uno de ellos, ya sea dinero, vehiculos,
un local comercial o su propio trabajo. En este contrato también es donde deben
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acordar los socios cémo se repartiran los futuros beneficios y bajo qué condicio-
nes la sociedad civil se extinguird. Aunque el contrato es privado, como medida
de seguridad, es conveniente que las partes lo eleven a piblico en una notarfa
para que, en caso de que surjan disputas en el futuro, sea mas sencillo dilucidar
las responsabilidades. El Cédigo de Comercio es la legislacién que regula los
aspectos mercantiles de este tipo de sociedad, asi como el Cédigo Civil en 1
aspectos relacionados con los derechos y obligaciones de la sociedad.

Las comunidades de bienes, aunque a nivel general se tratan cox‘ sl
sociedades civiles, no son lo mismo. Estas se constituyen con los,for

tomadtica sin necesidad de cumplir ningtn formalismo,
en que un bien es propiedad de mas de una persona. Por
hermanos heredan varias viviendas de sus padres de

Las entidades con personalidad juridica prog

mercantiles y son entidades for or uno ®%arios socios que toman una
personalidad juridica propia para{lle bo actividades de negocio con 4nimo
de lucro. Existen distintos @pos d dades mercantiles segtin la legislacién

de cada pais. Las socicdes Whercantiles pueden ser colectivas, comanditarias
simples y de capital.

a sociedad mercantil colectiva no es necesario
conémico minimo. Los socios responden de forma
d@las deudas y compromisos de la sociedad.

Para la constituci
disponer de
ilimitada zes

s¥ trabajo y asumen una responsabilidad ilimitada respecto de la sociedad.

Las sociedades de capital son las sociedades mercantiles mas comunes en
el derecho espafol, es decir, las sociedades limitadas y las sociedades anéni-
mas. Aunque en el pasado existian distintas leyes para regular este tipo de
sociedades, mediante el Real decreto legislativo 1/2010, de 2 de julio, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley de sociedades de capital, se han
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agrupado todas ellas desde un punto de vista legislativo y se subdividen en
distintos tipos de organizaciones.

En la SRL (Sociedad de Responsabilidad Limitada) la responsabilidad esta
marcada por el capital de la misma. Para su constitucién hay que aportar un
capital minimo inicial de 3000 €.

La SLNE (Sociedad Limitada Nueva Empresa) se ide6 para facilj
titucién de empresas por parte de emprendedores y pequefios €
Tiene un capital minimo inicial de 3000 €, pero también tienegn
120 000 €, algo que no ocurre en las SRL. En este caso, el nimero
socios también est4 limitado a cinco.

La SA, muy comin en Espafia, presenta similitude as Seftedades limi-
tadas, pero tiene unos requisitos mas exigentes. el capital social
minimo para la constitucién es de 60 000 €, @linqué el momento de la
constitucién solo serd necesario desembolsar

En la SCA (Sociedad Comanditaria por existe, al menos, un socio
que se denomina «colectivo» y que, al tiempO quefictiia como administrador
de la sociedad, responde persong e de forma ilimitada. También hay otros
socios, denominados «comangitari dte no asumen responsabilidades ex-

tras, ya que aportan s

simples, en este caso se apital inicial minimo de 60 000 €.

Por dltimo, exist ades mercantiles especiales, que se denominan
asi porque p a caracteristica particular. Dentro de este grupo se
encuentran ieflad laboral, la sociedad cooperativa, las sociedades de

a,dds entidades de capital riesgo, las agrupaciones de interés

garantia
Smi sociedad de inversién mobiliaria.

laboral, también denominada «SAL (Sociedad Anénima
5, es aquella que dispone de un minimo de tres socios que han aportado
€ de capital social. Este tipo de sociedades tiene una serie de beneficios
ales pero, a cambio, también debe cumplir unos requisitos afiadidos. Esta
puede tener contratados trabajadores que no sean socios, pero el nimero de
trabajadores admitidos es muy pequefio con respecto al ntimero total de socios.
Asimismo, las horas que estos podran trabajar vendran determinadas por ley y
el célculo se hara en funcién del nimero de socios.
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En la sociedad cooperativa, empleada sobre todo en el sector del campo y la
agricultura, los trabajadores suelen aportar una cantidad de capital para in-
corporarse a la misma. En muchas ocasiones, si los estatutos de la cooperativa
asi lo recogen, en caso de que un trabajador que es cooperativista abandone
la empresa, esta le devolvera el capital que hubiese aportado en su momento.
Hay una serie de cooperativas, como las relacionadas con el mar, el campo
el trabajo asociado que perciben unos beneficios fiscales mayores.

Las sociedades de garantia reciproca son especialmente interesantés,pa

pequefas y medianas empresas, que en muchas ocasiones tiene ades
para acceder a los créditos bancarios. En este caso, un conj menos
ciento cincuenta empresas constituyen la sociedad de g ca con
un capital minimo de 10 000 000 €. De este modo, ¢ 0s SOCios
necesita financiacion, la sociedad acttia como avali ad®®empresa. Asi,

los bancos perciben mayor solvencia.

(¥, nivel mundial y espafiol
prestar dinero a empresas
ionales, en vez de esperar

Formar entidades de capital riesgo es m
dentro del sector financiero. Su negocio cQi
en crecimiento pero, a diferencia de los ban@

a que la empresa devuelva el din e le han@éStado m4s un porcentaje en
forma de intereses, las entidadedide 1 riesgo se quedan con un porcenta-
je de las acciones de la e sa a e han financiado. De este modo, si la

entidad financiada es Ridsa§ptiene un crecimiento importante, en el futuro,
normalmente en un plazo ‘e, cin@v a diez afios, podran vender su participacion
en la organizacién o s beneficios mucho mayores. En Espafia se exi-
ge un capital mini e 1200 000 € para constituir una entidad de este tipo.

Las agr c% interés econdmico estdn formadas por, al menos, dos
socios, que eran ante las posibles deudas generadas por la agrupacion.

e figura lo que se pretende es que las compafifas se asocien y
¢ ellas para desarrollar negocios de forma conjunta o colaborar de

r tanto, la agrupacién de interés econdmico no tiene un 4nimo de lucro en si
misma, sino que lo que pretende es que las empresas que la conforman obten-
gan mas beneficios. La fiscalidad, es decir, los impuestos derivados del negocio
serdn abonados, de manera individual, por cada uno de los miembros de la
agrupacion y no por esta como tal.
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Una sociedad de inversion mobiliaria estd orientada a la explotacion de
un negocio relacionado con el mercado inmobiliario, como puede ser la
compraventa o el alquiler de inmuebles. Al igual que existen fondos de
inversion especializados en la gestion de activos como las acciones o la
deuda publica, estas sociedades buscan alcanzar un beneficio mediante
la gestién adecuada de activos inmobiliarios.

. . . it m
— Sociedades civiles _ Sociedad me
" colectiva

Comunidades de bienes SOCledg
— Sociedades mercantiles  — %Xaipltal

| Sociedades de inversi6
mobiliaria

Sociedades coope SLNE
SA
SCA

Sociedades laborales — SAL

Elaboracion de un organigrama

El organigrama es la representacioén esquemaética de la estructura de una or-
ganizacion. En su elaboracién es necesario identificar todas las fases en las que
estan implicados los trabajadores.
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e —— ——

En la estructura de cualquier empresa podemos distinguir los siguientes ele-
mentos:

* Autoridad: personas responsables de un equipo de trabajo, seccién, etc.
Su posicién les permite dar érdenes a sus subordinados y esperar que sigan

sus indicaciones.

* Especializacién del trabajo: los puestos de trabajo de una emp‘sa 0
den a las diferentes tareas que se realizan en la misma. \

* Departamentalizacién: las actividades de las empresasge org@mizan en
departamentos.

* Cadena de mando: es la linea de personas que
decisiones. Permite responder a preguntas de
acudo si tengo un problema’» o «lante quiég

ino consiste en reunir la
Jue el segundo consiste en

* Centralizacién y descentralizacion: el % ¢
toma de decisiones en un Gnico érgano, m
repartirla entre varios.

* Formalizacion: consist a estamarizacion de las tareas y puestos de tra-
bajo. Cuando un puest@estdmuy formalizado, la persona que lo desemperia
tiene muy pocas ili para decidir qué, cudndo y cémo debe hacer
algo. Cuando la cién es baja, el comportamiento en el puesto no
estd progra e a tan estricta y los empleados tienen mas libertad
para toma idfies referentes a su puesto de trabajo.

ctura organizativa

ructura organizativa de una empresa es la forma en la que estan dis-
estos los diferentes elementos que la constituyen.

a

Estos elementos tienen como finalidad conseguir los objetivos deseados, im-
puestos en cada empresa seglin sus proyectos y su forma de organizacién.
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Las empresas tienen una forma de organizacién concreta, que varia depen-
diendo de sus necesidades. Esta sirve para ordenar y organizar las diferentes
actividades, procesos y funcionamiento de la misma.

Para definir la estructura organizacional de una empresa, primero es necesario
describir los puestos de trabajo vy fijar las responsabilidades de cada uno
ellos. Luego se establecen unos niveles de jerarquia, que originan lagreladio-
nes de autoridad y coordinacién. ‘

Esta jerarquia sera la que defina el tipo de estructura, que puede 0 tal,
vertical o transversal en funcién de cémo estén colocados los @uestoSfle traba-
jo (de arriba abajo o de izquierda a derecha).

La estructura horizontal se basa en la divisién t io entre todos los
Esta organizacién tiene pocos o ningin

trabajadores.
puces
y los directivos. Se supone que los trabajadore

cuando estan implicados en la toma de deci%i®
muchos superiores.

eWestion entre el personal
an a ser mas productivos
no son supervisados por

Con esta estructura sgyprofalieve rticipacion de todos los empleados, ya
que el proceso de tom isiones no estd centralizado en unos cargos o
puestos de trabajo comeret

Gracias a que, s gxigfén puestos intermedios de gerencia, los comentarios,
sugerencias cién en general llegan de manera mas rdpida a todo el
personal o en la toma de decisiones.

ntajas que aporta es que los empleados tienen un nivel de res-
ponsaBilidad mayor que en otros modelos organizativos.

e este modo, la organizacién horizontal promueve una relacién mucho maés
rsonal entre trabajadores y directivos y también hace que los trabajadores
tengan una mayor interaccién.

En contrapartida, para implantar este tipo de estructura se necesita mas tiempo
que para constituir un modelo jerdrquico tradicional.
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El organigrama que se muestra a continuacién es una buena muestra de una
estructura organizativa horizontal:

Trabajador

4\@

- Jefatura

_ Direccién de un |
4rea especifica
X
- Jefatur
rabajador
Trabajador
- Jefatura
Trabajador
ireq@ion de un
cifica
Trabajador
- Jefatura
Trabajador

La§estfuctura vertical se basa en las jerarquias entre los diferentes puestos
bajo.

e crean diferentes niveles organizados en sentido descendente en los que se
lleva a cabo el principio de autoridad. La autoridad dentro de la empresa con-
siste en poder ejecutar acciones de mando sobre otros para asi poder conseguir
el objetivo que se ha planteado en el nivel jerdrquico correspondiente. La co-
municacién es de arriba abajo.
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En cualquier modelo de organizacién pueden darse problemas si se acumu-

lan funciones de autoridad y responsabilidad en los puestos superiores de la
jerarquia. Estos, que originan una falta de agilidad en la toma de decisiones,

son los denominados «cuellos de botella». La solucién a este problema es

llevar a cabo una descentralizacién de tareas, delegando tanto la autoridad,

como ciertas funciones, en otros puestos de la jerarquia.

Hoy en dia las empresas estdn intentando cambiar el concepto c‘ a icw
por el de liderazgo. Esto implica que la autoridad no viene dada pdiael ¢

que ocupa, sino que es concedida por los subordinados en la medifla qUi€acep-
tan y reconocen las competencias y cualidades personales quegposee @hlidér.

El organigrama de este modelo de gestién se representagde maera vertical y es
similar al que se muestra a continuacién:

Direccién de un ccién de un
area especifica area especifica

]efatur% — Jefatura

L

a or Trabajador
Jefatura — Jefatura
L Trabajador \‘ Trabajador

La estructura transversal depende de los objetivos, procesos o proyectos que
desarrolla la empresa.

Este tipo de organizacién, que requiere nuevas formas de gestiéon y co-
laboracién, consiste en dividir las actividades de la empresa en proyectos.
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Con ello se busca hacer un uso maés eficiente de los recursos disponibles,
estandarizar las metodologias y adaptarse a los cambios de manera rapida.

Cada proyecto tiene un responsable, que también se encarga de la seleccion
de los trabajadores, y se lleva a cabo entre diversas 4reas de la empresa. Asi, el
encargado del proyecto debe coordinar a todos los trabajadores para alcanz
un objetivo comdn.

En este caso, los trabajadores cuentan con varios jefes, ya que por ’ a t
el responsable del 4rea a la que estan adscritos vy, por el otro, los eacar®ados
los proyectos para los que han sido seleccionados.

El gran beneficio que aporta esta estructura es que se a c cilidad a
cualquier circunstancia nueva.

Todos los proyectos tienen unos requerimientosy€spec por un periodo de
tiempo que se conoce de antemano, lo que_ germite disefiar con facilidad una

@‘ os de la organizacién.

El problema que suele presentar_es que noO tod®s los trabajadores estan
preparados para trabajar de es ra, ya que todos deben conocer sus
responsabilidades y las de lo

estructura que sea comprensible por todog

Ademis, los responsa de Y@s proyectos deben ser capaces de coordinar-
los de forma que n o n conflictos.

Este modelo inspihi da trabajador responde ante varios supervisores al
mismo tiem jefe solo supervisa a aquellos trabajadores que desarro-
llan acti ales en asuntos y tareas de su competencia. Cuando un

pleado ti€me un problema, debe recurrir a aquel supervisor que es experto
endld que se ha dado la problematica.

te'ipo de estructura, la autoridad esta divida segin las funciones, ya que
sada en el conocimiento y la especializacion. Los lideres de los proyectos
son responsables de todo el trabajo de sus subordinados, sino que solo son
responsables de los aspectos que ellos coordinan.

La comunicacién es muy rapida, ya que se puede hablar directamente tanto
con los responsables de los proyectos como con los trabajadores que se encuen-
tran en 4reas diferentes. Ademds, la toma de decisiones de descentraliza y se
delega a los 6rganos y cargos especializados.
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El organigrama que representa este tipo de estructuras se aproxima al que se
incluye a continuacién:

Director del proyecto
— Desarrollo

Director
de operaciones 0
.y Inge S
— Ingenieria —— . —
i ipo
— Construccion . —
construcciéon

géniero de control de

—  Control de calidad calidad —
del proyecto

Control de costes
del proyecto

Ingenieros
del proyecto

ireccion

. ., Controles
Financiaciéon — —
del proyecto

nigrama transversal se hace énfasis en que los cargos sean expertos
ambito laboral. No se trata de saber un poco de todo, sino de ser experto
aber mucho de la materia que se tiene asignada.

La principal ventaja de este tipo de organizacion es la eliminacién de inter-
mediarios en los procesos comunicativos, con lo que la comunicacién es més
fluida y, por tanto, es mas facil que los mensajes sean comprendidos. La espe-
cializacién de los trabajadores también contribuye a que se centren mas en su
trabajo y se puedan convertir en verdaderos expertos de una materia.
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El principal inconveniente radica en que si no hay una buena coordinacién,
se pueden producir luchas de poder entre dreas de la empresa, las cuales re-
percuten de manera negativa en los resultados finales de los proyectos. Incluso
puede producirse un aumento de la competitividad y conflictos entre perso-
nas que tratan de imponer su punto de vista. También est4 el problema de la
subordinacién multiple, que implica que, a veces, el empleado tiene que re

dir cuentas ante varios supervisores, pero si no acude al supervisor adecuddo
cuando hay alguna incidencia, es probable que los problemas aum‘lte

| E—
mtructura departamental

Las organizaciones, sobre todo a medida que crecen, necg
una estructura funcional que divida la empresa en v,
uno de los cuales estard formado por un grupo de giaba
decisién facilita el desarrollo de las tareas y el pli

itanfponer en marcha
artamentos, cada
La toma de esta
to de los objetivos.

Una de las estructuras funcionales mas co S tructura departamental.
La estructura departamental ag los puest trabajo en departamentos
que se encargan de desarrollar fina ividades concretas, que han sido pre-

viamente definidas.

Para disefar los de e de una empresa, es necesario identificar todas
las tareas, activida pibcesos que esta desarrolla y clasificarlos atendien-
establecen entre ellos. En el momento de agrupar

e tener en cuenta cudles son los objetivos que pretende
ficion, ya que cada uno de estos grupos, que serd un depar-
ibuird a conseguirlos. También se debe seleccionar a la persona

y cual es el lugar que ocupa dentro de la jerarquia de la empresa.

xiste, por ejemplo, la departamentalizaciéon por productos, que consiste
en organizar las actividades en funcién de los productos o servicios que dan
como resultado. Las empresas que desarrollan nuevos productos con fre-
cuencia requieren que este tipo de estructura sea flexible para adaptarse a los
cambios. Es muy comin en empresas muy grandes que tienen productos muy
asentados en el mercado.
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El organigrama de una empresa que fabrica vehiculos podria representarse de

la siguiente manera:

Coche 1 Coche 2 Coche 3
I—I—l l—l—|
2 puertas 4 puertas 2 puertas 4 puertas 2 pue

reas er
También estd la departamentalizacién por tiempo, que

déen aquellos de-
partamentos que se organizan en turnos de trabajo. Asf, s e tamento

e
del turno de mafana, el de tarde o el de noche. Este tipe de izacién ori-
gina muy pocos problemas administrativos:

Departamento de Departamento de

Recepcién Limpieza de Pisos
T f ——
Turno 1 Turno 2 3 Turno 1 Turno 2
(08.00 a 16.00) (16.008,00- © a 08.00) (06.00 a 14.00) (18.00 a 24.00)
La departamentalizdCi nciones es en la que se crean los departa-
mentos en funcié actividades que se realizan en la organizacion.
Tradicional sdasfividades desarrolladas en cualquier empresa se cla-

a ftes grandes categorfas: marketing, finanzas y operaciones.
onden a las principales funciones de las empresas: producir,
ar los gastos e ingresos. La mayorfa de las organizaciones crean

0s basicos dando lugar a més. Por ejemplo, es comtin encontrar ademés del
epartamento de marketing, un 4rea especializada en la gestién de los recursos
manos, o una comercial.

La ventaja de este tipo de estructura es que los trabajadores estdn muy es-
pecializados. El principal inconveniente es que se pueden perder de vista las
metas de la organizacién, ya que los trabajadores solo se centran en las activi-
dades del departamento en el que se encuentran.
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