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C A PITUL O 1

ANTECEDENTES

Los objetivos en la creacidn de una empresa. Estructura formal.
Niveles jerarquicos.



ANTE®GCEDEDNTES 1

——

LOS OBJETIVOS EN LA CREACION DE UNA EMPRESA:

En la opinidn de Herbert A. Simon hay diferencia marcada entre los ob-
jetivos de las instituciones. Sin embargo, creemos posible generalizar en -
cuanto a las consideraciones que las organizaciones deben satisfacer para -
cubrir los principios politicos que se orientan al bien comun.

Se aceptan tres categorias de objetivos: 1) de servicio, 2) social, 3) e-
condmico.

Debe enfatizarse en este punto que aun en empresas estatales debe exis-
tir como objetivo del conjunto el concepto econdbmico, junto con los dos men
cionados. La referencia pretende de la riqueza y dentro de un marco razo-
nable su acrecentamiento para permitir mejores productos y servicios.

Analizando a qué grupos satisfacen los objetivos, y aceptando los tres -
enunciados al principio de este capitulo, podemos delinear el siguiente cua-
dro:

Objetivo de servicio:
Consumidores o Usuarios; buenas ofertas a los que satis

facen sus necesidades con los productos o servicios de la empresa.

Objetivo social:

Colaboradores; buen trato econdmico y motivacional a em -
pleados y obreros que presten sus servicios en la empresa. También son -
grupo importante los familiares o dependientes de aquéllos.

Gobierno; cumplimiento:de las tasas tributarias para permitir la reali-
zacidon de las actividades gubernamentales.

Comunidad; actividades de buen vecino y miembro de la localidad.

Objetivo ®conémico:

Inversionistas; pago de un dividendo razonable que sea=-
proporcional al riesgo asumido.

Acreedores; liquidacion de intereses y principales a los
que complementan la estructura financiera de la empresa.

Empresa; reinversion de una cifra proporcional de la u-
tilidad y que garantice el buen crecimiento de la institucion.

ESTRUCTURA FORMAL :

—_— 'Y

Criterio: i
A trav®s el desarrollo de la administracién han surgido diferentes
tipos de organi.aciones, en la época primitiva prevalecia el sistema de ca-
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racteristicas militares; en la que la autoridad se centraliza en el jefe, y

hay poca o nula participacion con los subordinados.

En la época de Taylor se establece su concepto de organizacidn de tipo -
funcional; considerandose la interdependencia de un subordinado como depen
diente de varios especialistas.

Anos después surge el sistema conocido como de organizacién a base de
comités formados por miembros de la empresa ¥ que analizan problemas que
ayudan la realizacidn de la autoridad en linea. O sea el complemento del jefe
en cuanto al analisis de diferentes problemas.

En la actualidad son varios los tipos de organizacion y se puede afirmar
que existen sistemas mixtos en los que predominan los sistemas militares -
y de comites.

De acuerdo con un estudio realizado por el Consejo Nacional de Industria
les Norteamericanos, después de analizar cuidadosamente 61 compafiias de
diferentes magnitudes consideraron las siguientes generalidades:

Objetivos:

1. Los objetivos de una empresa y sus elementos componentes deben de-
finirse claramente. La organizacion se debe mantener en forma simple y -
flexible.

Actividades y agrupacidon de actividades.

2. Las responsabilidades consideradas para una posicidén deben limitar-
se, tanto como sea posible, a una sola funcidn.

3. Las funciones deben considerarse para unidades de la organizacién -
con base en la homogeieidd de objetivos, de tal suerte que permitan una ope-
racidon mas econdmica y eficiente.

Autoridad

4. Deben establecerse lineas claras de autoridad desde la clispide hasta
la base de la organlzacmn y las responsabilidades correlativas.

5. La responsabilidad y autoridad de cada puesto se debe definir por es-
crito.

6. La responsabilidad debe ser complementaria a una autoridad corres-
pondiente. _

7. La autoridad para decidir debe ser delegada conforme sea necesario.

8. Los niveles jerarquicos de autoridad deben ser los menos posibles.

Interrelaciones.

9. Hay un limite de puestos que pueden ser supervisados por una sola per
sona. B

10. Cada persona debe reportar a un solo supervisor.

11. La responsabilidad de las autoridades superiores es absoluta por los
actos de los subordinados.
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Centralizacion:

Simon analiza el problema con las siguientes palzbras:''Con-
tribuyen los individuos y las partes de la empresa en todo acuerdo vital, y
la centraiizacion o la descentralizacion demandan un complejo- sistema gue
forme un plan efectivo'',

Generalizando, se puede entender por centralizar el reunir actividades
en un puesto o en un departamento o seccidon de la empresa. En las pequenas
y medianas empresas existe centralizacién de actividades en una sola perso-
na, normalmente el gerente general. Conforme la magnitud de los problemas
lo demanda, asi como la presidén de otros factores que analizaremos, la cen
tralizacidén tiende a demorar e incluso afectar la marcha adecuada de la em -
presa.

Sin embargo, en grandes empresas que cuentan con divisiones miultiples,
tanto departamentales como fisicas (varias fabricas o sucursales), existen -
actividades jeradrquicas que requieren centralizacibén con el propésito de uni
formar politicas y de aprovechar mejor facilidades o instalaciones que seria
costoso fragmentar.

El nivel jerarquico de la Direccidn, es de los que requiere centralizacbn,
tanto por sus caracteristicas como por la unidad de mando.

En el Asesoramiento hay muchos departamentos que también resultan -
mas apropiados si se concentran en un solo; finanzas, departamento legal, -
investigaciones, etc. . Por otra parte existen otros que deben localizarse en
las unidades establecidas en otras localidades, leal es el caso de:almacenes,
compras, etc.

El nivel jerafquico de Informacidn resulta ideal para la centralizar, ya
que la centralizacidon de datos y la preparacidn de trabajos integrales bene-
ficiara a la empresa. Otro aspecto importante lo constituyen los nuevos equi
pos_electrénicos que por sus caracteristicas permiten manejo a grandes dis-
tancias con unidades de teleproceso. (Centro de computacién de Banco Nacio
nal de México que da servicio a todas las sucursales de esta institucion). Es
ta herramienta de Informacidn resulta lograrse en caso de centralizar..r.

Descentralizacion:

En forma contraria a la centralizacidén, la descentraliza-
cion persigue fragmentar o subdividir actividades asignandolas a nuevos in-
dividuos, secciones y departamentos.

La complejidad de los problemas puede justificar la descentralizacidn 5
asi vemos que uno de los maximos defensores de esta técnica es Ralph Cor-
diner, Presidente de la General Electric, compafiia que fabrica méas de --
200.00 productos diferentes. Otras situaciones pueden también precipitar la
necesidad; situacién geografica (fabrica en distintos puntos del pais y del -
mundo) ; demanda de los clientes (sucursales para cobertura de diferentes -

mercados) ;mayor efectividad y eficacia.
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La descentralizacion obliga pensar en una serie de considerados forzo-
s0s:

1. Capa:idad de los dirigentes de las unidades descentralizadas que ga-
rantice criterio amplio pero acorde con las politicas generales.

Deberan contar con autoridad suficiente.

2. Estructura formal adecuada, tanto en su aspecto de organizacién co-
mo en la integracion.

3. Definicion plena en la coordinacién entre la unidad principal y las sub
alternas.

4.Informacidn objetiva, plenas y oportuna para conocer constantemente
la situacion de las unidades descentralizadas.

NIVELES JERARQUICOS :

Direccion:

Primera funcion jerarquica en la empresa, cuyo propdsito princi-
pal consiste en establecer la estructura formal de la institucidén vigilando -
ademas la administracién de acuerdo a las proyecciones establecidas por los
niveles de autoridad localizados en esta funcibn: fijacién y evaluacidén de ob-
jetivos por parte del consejo de administracidon como delegado de la asamblea
de accionistas; y fijacidn y evaluacidén de politicas por parte de la gerencia
o administracion general.

Inversionistas:

La Ley General de Sociedades Mercantiles de México en su -
articulo 87, define claramente a la sociedad andnima; dando a los socios ca-
tegoria plena en cuanto inversionistas al limitar su responsabilidad al mon
to de las acciones suscritas.

Los accionistas o inversionistas se constituyen en asamblea general y -
proceden a formar la sociedad como primera decisién de grupo empresarial
(art.101 de la ley citada). Una vez en marcha, el citado grupo realizara jun-
tas ordinarias anuales y extraordinarias, en donde comprobari los resulta-
dos obtenidos por su empresa comparandolos con los objetivos prefijados y
que requierewr cumplimiento. En toda circustancia son el drgano supremo de
la empresa (art. 178 de la ley citada.).

Organo de wvigilancia:

T Debido a la heterogeneidad de los inversionistas y sus
diversos intereses ellos se valen de un representante que vigila el desarro-
llo de la administracibén (art. 100, fraccibén IV de la ley citada). Los comi-
sarios informan ¢ 1 las juntas de asamblea sobre el cumplimiento de acuer -
dos y el buen desarrollo de la administracion, como lo indica el art.166 .en
su fraccion IX:"En general, v1gllar ilimitadamente y en cualquier tiempo las
operacioncs de la sociedad"

Consejo de administracion:
Seglin la ley que norma la actuacién de las socie-
dades, lu asamblea de accionistas puede nombrar uno o varios administra -



dores, cuando son mas de dos, constituyen el consejo de administracion.

La existencia del consejo no se justifica tan sblo por prescripcién legal,
sino debido a los servicios que pu:de y debe rendir a la administracién. Pa-
ra algunos sblo representa un organismo de vigilancia:"el consejo de admi-"
nistracidon no debe ser responsable del manejo de la empresa, sino de la su-

pervision de ella',

El consejo de administracidon debe precisar los objetivos de la entldad -
de tal suerte que al evaluarlos sean factibles de cuantificar aun cuando en al
gunas circustancias existan apreciaciones subjetivas. Un ejemplo de objeti-
VvOos para una entidad industrial podrian ser:

Objetivo de servicio:
Satisfaccion de las necesidades de los consumidores ofre
ciendo buenos productos o servicos, en condiciones apropiadas.

Objetivo social;

Proteccidn de los intereses econdmicos de la empresa, de -
Ssus acredores y sus accionistas, logrando la satisfaccidén de estos grupos por
medio de una generacidén de riqueza.

Por lo que en cada junta ordinaria debera apreciar hasta qué punto se han
cumplido los objetivos, analizando informes de los progresos logrados en las
politicas y programas. O bien, se podran discutir los dictdmenes preparados
por auditores administrativos externos, o como en el caso de Meéxico, el es-
tudio analitico de la administracién debe realizar en Comisario de la empre-

sa.

Operacidn:

Segunda funcidn jerarquica encargada de proporcionar productos o
servicios. Dependiendo de la entidad seri el tipo de Operacion que se utilice,
suponiendo una empresa industrial nos referimos a la produccidn y a la dis-

tribucidn o venta.

El origen de la empresa habri sido la idea de satisfacer necesidades es-
pecificas, o sea, que la operacién pretende lograr esta satisfaccidén y con -
ello cump'ir con el objetivo de servicio.

; Q:f o5 un servicio? Es aquel trabajo ejecutado por un individuo emplean

e

G
do su es":-rzo y habilidad y rendida a otro sujeto individual o moral, es de-

cir: «! [ ..ci2nte de un doctor, o la empresa auditada para el contador.
Acearamiento:

Tercera funcidn jerarquica cuyo proposito es complementar
a las politicas y apoyar a los programas. En este nivel se encuentran todos
los departamentos de servicio que ayudan a la satisfaccidn de los objetivos -

de la empresa.



Informacion: -
Cuarta y Gltima funcidn jerarquica encargada de la coordinacion

y evaluaciéon de las politicas y de los programas de la ermpresa. La informa-
cidn recabarid los controles individuales y se orientari con fines de apoyo a
los otros departamentos.
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LA EMPRESA

Elementos que forman la empresa. El empresario. Relaciones entre
empresario y gerente profesional. Los fines de la empresa.
Criterios basicos en materia de personal,
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LA EMPRESA

ELEMENTOS QUE FORMAN LA EMPRESA :
La empresa esta formada, esen-

cialmente, por tres clases de elementos:

A) Bienes materiales:

a) Ante todo integran la empresa sus edificios, las instalaciones que en
éstos se realizan para adaptarlas a la labor productiva, la magquinaria que -
tiene por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y -
los equipos, o sea todos aquellos instrumentos o herramientas que complemen
tan y aplican maés al detalle la accidon de la maquinaria.

b) Las materias primas, o sea, aquellas que han de salir transformadas
en los productos, v.gr.: madera, hierro, etc.; los productos terminados;aun
que normalmente se trate de venderlos cuanto antes, es indiscutible que casi
siempre hay imposibilidad, y alin conveniencia, de no hacerlo desde luego, v.
gr,: para tener un stock a fin de satisfacer pedidos, o para mantenerse siem
pre en el mercado. Puesto que forman parte del capital, deben considerarse
parte de la empresa.

c) Dinero: toda empresa necesita cierto efectivo; lo que se tiene como dis
ponible para pagos diarios, urgentes, etc.

Pero ademas, la empresa posee, como representaciéon del valor de todos los
bienes que antes hemos mencionado, un "'capital', constituido por valores, -
acciones, obligaciones, etc.

B) Hombres:
Son el elemento eminentemente activo en la empresa y, desde lue
go, el de maxima dignidad.

a) Existen ante todo obreros, o sea, aquellos cuyo trabajo es predominan
te manual: suelen clasificarse en calificados y no calificados, segfin que re-=
quieran tener conocimientos o pericias especiales antes de ingresar a su pues
to. Los empleados, o sea, aquellos cuyo trabajo es de categorias méas intelec
tual y de servicio, conocido méas bien con el nombre de "oficinesco'. Pueden
ser también calificados o no calificados.

b) Existen ademéas los supervisores, cuya mision fundamental es vigilar

el cumplimiento exacto de los planes y O0rdenes senalados: su caracteristica

es quiza el predominio o igualdad de las funciones técnicas sobre las adminis
ativas,

c) Los técnicos, o sea, las personas que, con base en un conjunto de re-
glas o principios, buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas ad-
ministrativos, métodos, controles, etc.

aoY'

b
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d) Altos ejecutivos, o sea, aquellos en quienes predomina la funcidén ad-

ministrativa sobre la tecnica.

e) Directores, cuya funcidon basica es la de fijar los grandes objetivos'y
‘politicas, aprobar los planes 11as gencrales y revisar los resultados finales.

C) Sistemas:
Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diver-

sas cosas, las diversas personas, o éstas con aquellas. Puede decirse que
son los bienes inmateriales de la empresa: )

a) Existen sistemas de produccidn, tales como féormulas, patentes, méto-
dos, etc.; sistemas de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio, o
a crédito, etc.; sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas combi
naciones de capital propio y prestado, etc. -

b) Existen ademéis sistemas de organizacién y administracién, consisten-
tes en la forma como debe estar estructurada la empresa: es decir, su sepa-
racién de funciones, su nimero de niveles jerarquicos, el grado de centrali-
zacidn o descentralizacidn, etc.

EL EMPRESARIO :
— Si la esencia de la empresa se encuentra en la coordina -

cion de capital y trabajo, y de las funciones técnicas que, completadas y coor
dinadas, logran la produccién de bienes y servicios para el mercado, quien -
realice esta coordinacibén, sera el empresario.

Analizaremos, por consiguiente, los principales elementos que integran
esa funcidn empresarial.

a) Asuncidn de riesgos: suele ser el elemento mas claro, el que mas des
tacan los dicersos tratadistas: Es empresario, aquel que liga su suerte con
la de la empresa. Asi, el capitalista que presta a interes, o el obligacionis-
ta que garantiza su préstamo y recibe intereses fijos, no merecen el nombxe
de empresarios, porque no arriesgan nada, ni sus ganacias dependen de la -
prosperidad de la empresa.

b) Creatividad o innovacidn: quien tiene la idea que hace surgir la empre
sa, quien, por lo menos, tiene la idea de ampliarla, cambiar de objetivo , -
afiadir nuevos productos, adaptar nuevos sistemas de produccibén, ventas, -
~te  debe ser considerado empresario,

““Jbviamente, debe considerse que esa misma creatividad, aunque en gra-
" :anferior y parcial, suele darse en un gran nimero de funciorios y técnicos
;I ..iro de la empresa: por eso, de algin modo estan quiza vinculados a ls fun
cidon empresarial. B

c) Decisiones fundamentales y finales; otra de las caracteristicas esencia
les que se sefialan respecto del empresario, es que debe tratarse de la empre
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sa que, en Gltimo término decide, en forma inapelable, aquellas funciones y
actividades de las que depende la vida de la empresa,

Es cierto gqie tan pronto como la empresa comienza a crecer, es indis-
rensablce que por delegacidon comunique a otros funcionarios inferiores la ca-
pacidad de decidir en muchos aspectos; pero éstos sb0lo pueden hacerlo den-
tro de los limites que se les han sefialado, y, en Giltimo término, sus deci-
siones pueden ser revisadas y cambiadas por el jefe supremo, individual o -
colectivo.

En adicidén a estos tres caracteres esenciales en el empresario, existen
otros que vienen siendo consecuenc_ia de ellos.

Destacan los siguientes:

d) Designacion de funcionarios: puede considerarse englobada en el apar-
tado. c), y puede ser mAis o menos amplia: asi, puede ocurrir que el empre-

sario se limite a nombrar al més alto ejecutivo, y deje a éste la responsabi-
lidad de todos los demas nombramientos. En la practica, en otros casos (y -

esto es lo mas frecuente) revisa por lo menos los nombramientos de los al -
tos ejecutivos.

e) Delegacidn: es igualmente una consecuencia ya sefialada en el inciso c);
es empresario aquel en quien se encuentra toda la suma de facultades para -
todas las funciones, y en todos los grados; en cada easo delegadas que cree -
necesarias, a cada jefe, de cada nivel.

f) Fijacidén de los grandes objetivos y politicas: es una funcién del inciso
b): cualquiera que sea la delegacion que el empresario haga, siempre depen-
derd de él exclusivamente la determinacibén de las metas que la empresa se -
propone alcanzar, y de las normas mas amplias a través de las cuales pre-
tende lograrlas.

g) Control: el empresario, precisamente para poder fijar los objetivos y
politicas mencionadas, tiene que conocer al menos los resultados generales
cada cierto tiempo, a fin de saber si los objetivos se han cumplido, y hacer
los cambios, adiciones, correcciones, etc., que fueren necesarios.

h) Aprobacidn de los lineamientos generales de la organizacidon de la em-
presa: aunque esto podria dejarse a los funcionarios ejecutivos, frecuente-
mente suele ser revisado por el empresario, por estar vinculado a los gran-
des objetivos.,

RELACIONES ENTRE EMPRESARIO Y GERENTE PROFESIONAL :

— - En la gran
empresa moderna es muy frecuente que el duefio, ordinariamente persona -
moral o sociedad, encomiende su direccidn a un gerehte o director profesio-

nal. 2

n
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Este es, indiscutiblemente, un mero representante o mandatario del due-
no. Las funciones que realiza, jamaéas las hace por su propia autoridad; no asu
me mas riesgo que el de perder su puesto o su prestigio; pero las decisiones
que toma, tiene que sery en la mayor parte de los casos, refrendadas, al me
nos a base de no intervencidn, por los empresarios, y alin pueden ser cambia
das; pero no cabe duda que en gran parte asume la funcidn de creatividad y de
fijacidon de objetivos y politicas, o, por lo menos, su sugerencia. Puede de-
cirse, a nuestro juicio, que sin ser empresario, en gran parte asume ciertas
funciones empresariales,

LOS FINES DE LA EMPRESA :

A nuestro juicio debe hacerse aqui una distin-
cidn, cuyo olvido suele producirse grandes confusiones; una cosa es buscar
los fines de la empresa, objetivamente considerada, y otra muy diversa es -
analizar cuales son los fines que persiguen, el, o los empresarios:

A) Fines de la empresa objetivamente considerada:

a) Su fin inmediato: es "la produccién de bienes y servicios para un mer-
cado'". En efecto: no hay ninguna empresa que no se estanfiezca para lograr -
este fin directo, independientemente de los fines que se pretendan llenar con
esa produccion.

b) Fines mediatos: supone esto, analizar qué se busca con esa produccidn
de bienes y servicios. A nuestro juicio, debe hacerse aqui una divisidn entre
le empresa publica y privada:

La empresa privada: Busca la obtencién de un beneficio econdmico medlan
te la satisfaccidon de alguna necesidad de orden general o social.

La empresa publica: Tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter
general o social, pudiendo obtener, o no, beneficios.

La empresa pliblica podra trabajar obteniendo beneficios; pero puede ocu-
rrir que se haya planeado aun a base de pérdidas, porque el fin del Estado co
mo empresario, no puede ser de obtener lucros, sino satisfacer necesidades.

CRITERIOS BASICOS EN LA MATERIA DE PERSONAL :

a) En este aspecto, el primer criterio es, a nuestro juicio, la posibilidad
que los altos directivos tienen para conocer, tratar y resolver directamente
sus problemas, atodo el personal de la empresa.

En la pequefias empresa, lo caracteristico a este respecto consiste en que
el duefio o gerente conoceen, o pueden conocer, a todos sus trabajadores; es-
tan en la posibilidad de identificarlos; los tratan con frecuenciay, tan de cer-
ca, que podrian de suyo calificar su actuacién, resolver sus problemas, etc.

En la gran empresa, por el contrario, resulta fisicamente imposible que
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los altos directivos, que tienen que tomar las decisiones fundamentales, fijar
politicas, etc. pueden conocer a la inmensa mayoria de su personal, en ra-
z0n de sv nimero; estan imposibilitados de tratar y resolver sus problemas;
probablemente no tienen oportunidad siquiera de conocersus nombres y, quizi
ni siquiera muchos -empleados o trabajadores conozcan personalmente a esos
altos directivos; para ellos la empresa se identifica con sus jefes inmediatos,
llegando al grado de desconocer en ocasiones aun las actividades a que se de-
dica la empresa.

b) El segundo criterio fundamental radica, en nuestra opinidon, en que la
pequefia empresa, los problemas técnicos de produccion, de ventas, de finan
zas, etc. son de tal manera elementales, y tan reducidos en nimero, que, de
hacerlo, el duefio o gerente puede resolverlos todos, y aln suele hacerlo asi.
La necesidad de técnicas y especialistas es, por lo mismo, bastante reducida.

En la gran empresa, por el contraric, la complejidad es de tal naturaleza,
que seria materialmente imposible que un alto ejecutivo o directivo estuviera
en la posibilidad de conocer las diversas técnicas empleadas para la produccddn
de bienes o servicios, la utilizacidon de los multiples sistemas, etc., ¥y, por -
ello, tiene que emplear un gran nimero de técnicas quienes &l, sdlo coordina,
pero que son los que habran de tomas la mayor parte de las decisiones concre
tas, aunque dentro de los objetivos y politicas generales.

c) El tercer criterio, consecuencia directa de los anteriores, radica en -
que, en la pequefna empresa, la centralizacidon, esto es, la posibilidad de to-
mar; todas las decisiones de importancia en el mas alto nivel es, no sdlo po-
sible, sino en cierto sentido necesaria ; en cambio , en la gran empresa, la
descentralizacidon es del mismo modo necesaria y natural, para que la em-
presa sea eficiente, ya que la falta de conocimiento de las diversas técnicas,
la dificultag, ¥ .&un imposibilidad de conocer adecuadamente a las personas
y situaciones en los niveles de operacibdn, la necesidad de no retardar decisio
nes que tendrian que ascender por la linea jerarquica en consulta, y despues
descender en resolucidn, etc. implic an una ineludible necesidad de delegar.
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ministrativa. Elementos de la dinamica administrativa.
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PROCEZ SO ADMINISTIRATIVO

DEFINICIONES DE ADMINISTRACION :

J.D. Mooney :

"es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con ba
se en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana''.

Koontz and O' Donnell : g
"La direccidén de un organismo social, y su efectividad

en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a us integranes',

G. P. Terry:
""Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el es-

fuerzo ajeno".

Henry Fayol ;

(Considerado por muchos como el verdadero padre de la moder-
na administracién), dice que "'administrar es prever, organizar, mandar, coo
rdinar y controlar'.

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION :

1. Su universalidad: El fenomeno administrativo se da donde quiera que exis-
te un organismo social, porque en €l tiene siempre que existir coordinacion
sisteméatica de medios.

2. Su especificidad: El fendmeno administrativo es especifico y distinto a los
que acompana.

3. Su unidad temporal: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fe-
némeno administrativo, éste es Gnico y, por lo mismo, en todo momento de

la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la

mayor parte de los elementos administrativos. Asi, v.gr.: al hacer los pla-
nes, no por eso se deja de mandar, de controlar, de organizar, etc.

4. Su unidad jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organis
mo social, participan, en distintos grados y modalidades, de la misma admi-
nistracion.
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ETAPAS ESPECIFICAS DE LA ADMINISTRACION :

FASE

A. MECANICA

B. DINAMICA

ELEMENTO

1. Prevision

2. Planeacion

3. Organizacidn

4. Integracion

5. Djreccidn

6. Control

ETAPA

Objetivos
Investigaciones
Cursos alternativos
Riliticas
Procedimientos

Programas.Pronodsti
cos. Presupuestos.

Funciones
Jerarquias
Obligaciones
Seleccidon
Introduccidn
Desarrollo

Integracion de las co
sas.

Aut:)ridad_
Comunicacibén
Supervisioén

Su establecimiento
Su operacidn

Su interpretacién
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ELEMENTOS DE LA MECANICA ADMINISTRATIVA :

A) PREVISION : Consiste en la determinacion, técnicamente realizada, de lo
que se desea lograr por medio de un organismo social, y la investigacién y -
valoracion de cuales seran las condiciones futuras en que dicho organismo ha
bra de encontrarse, hasta determinar los diversos cursos de accidén posibles.

La prevision comprende, por lo mismo, treSetapas:
1. Objetivos: a 2sta etapa corresponde fijar los fines.

2. Investigaciones: se refiere al descubrimiento y analisis de los me-
dios .encontrados, a los fines propuestos, para ver cuantas posibilidades de
accion distintas existen.

B) PLANEACION : Consiste en la determinacidon del curso concreto de accidn
que se habra de seguir, fijando los principios que lo habran de presidir y orien

tar, la secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo, y la fijacién de
tiempos, unidades, etc., necesarias para su realizacidn.

Comprende por lo mismo tres etapas:
1. Politicas: principios para orientar la accidn.
2. Procedimientos : secuencia de operaciones o métodos.
3. Programas: fijacidon de tiempos requeridos.

Comprende también ''presupuestos'’, que son programas en que se preci-
san unidades,.costos, etc., diversos tipos de "pronbsticos'.

C) ORGANIZACION : Se refiere a la estructura técnica de las relaciones, gue
debe darse entre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesa
rias en un organismo social para su.mayor eficacia.

En la misma definicidn se ven claramente las tres etapas:

1. Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidad correspondentes a
cada nivel.

2. Funciones: la determinacidon de cobmo deben dividirse las grandes
actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general.

3. Obligaciones: las que tiene en concreto cada unidad de trabajo suscep
tible de ser desempenada por una persona.
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ELEMENTOS DE LA DINAMICA ADMINISTRATIVA :

D) INTEGRACION : Consiste en los procedimientos para dotar al organismo
social de todos aquellos medios que la mecanica administrativa sefiala como
necesarios para su mas eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciendy
los, articulandolos y buscando su mejor desarrollo.

De acuerdo con las definicidén, la integracion de las personas abarca:

1. Seleccidn: técnicas para encontrar y escoger los elementos necesa
rios.

2. Introduccidn: la mejor manera para lograr que los nuevos elemen-
tos se articulen lo mejor y mas rapidamente que sea posible al organismo so
cial.

3. Desarrollo: todo elemento en un organismo social busca y necesita
progresar, mejorar. '

Debe analizarse también en esta etapa, la integracion administrativa de -
las cosas.

E) DIRECCION : Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miem
bro y grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto de todas ellas
realice del modo mas eficaz los planes sefialados.

Comprende por lo tanto, las siguientes etapas:

1. Mando o autoridad: es el principio del que deriva toda la adminis-
tracién y, por lo mismo, su elemento principal, que es la Direccidén. Se es-
tudia como delegarla y como ejercerla.

2. Comunicacibén: es como el sistema nervioso de un organismo so-
«ial; lleva al centro director todos'los elementos que deben conocerse, y de
éste, hacia cada érgano y célula, las drdenes de accidn necesarias, debidamen
te coordinadas.

3. Supervisién: la funcién Gltima de la administracion es el ver si las co
<as se estan haciendo tal y como se habiasnrplaneado y mandado.

1) CONTROL: Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan
medir los resultado actuales y pasados en relacidon con los esperados, con el
fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formu-
ias nuevos planes.

Comprende por lo mismo tres etapas:

1. Establecimiento de normas: porque sin ellas es imposible hacer la
comparacion, base de todo control.
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2. Operacién de los controles: ésta suele ser una func.ibon propia de -
los técnicos especialistas en cada uno de ellos.

3. Interpretacion de resultados: ésta es una funcidén administrativa que
vueve a constituir un medio de planeacion.

Prevision: responde a la pregunta (_-,qué puede hacerse?”
Planeacion: responde a la pregunta équé se va a hacer?

Organizacidon: responde a la pregunta ;como se va a hacer?
Integracion: responde a la pregunta ; con qué se va a hacer?

Direccidon: se refiere al problema: ver que se haga.
Control: investiga en concreto: ; como se ha realizado?

Aunque existe una estrecha relacion entre los seis elementos, sobre todo
entre los que se tocan, parece ésta ser mas clara entre:

Prevision y Planeacion: Estian méas ligadas con ''lo que ha de hacerse'’.
Yy :
Organizacidén e Integracidn: Se refiere méas al ''cdbmo va a hacerse''.

Direccién y Control: Se dirigen a ""ver que se haga y cdomo se hizo'.



C APITUTLO 1V

PREVISION

Objetivoé. Investigaciones. Cursos alternativos.
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PREVISION

En la actualidad el mercado de tiendas de autoserv.cio satisface las nece-
sidades de la poblacion pero a determinanos status sociales, ya que estas -
venden desde televisiones, linea blanca, muebles, ctc., sc¢ pretende crear -
centros de abastos alcanzables a todos los niveles socio-econdmicos menos -
estructurados en el servicio.

Aunado a esta idea, se vio la necesidad de crear una atencion mas fluida y
directa al consumidor en articulos comestibles: Productos basicos, cereales,
semillas, etc., asi también el tener articulos de ase personal: Jabones, pas-
tas dentales, rastrillos, desodorantes, etc. , como el de articulos de ase del
hogar:Liquidos para el piso y muebles, alfombras, insecticidas, etc., no po-
driamos omitir los articulos de vinos y licores, refrescos y jugos, cerveza.

Asi pues nace la idea de crear centros de abastos en puntos estratégicos
de la ciudad, pero sin la ostenticidad de productos.

El objetivo nace de la idea de apoyar la venta de cerveza por parte de la
Cerveceria Cuauhtembc, S. A., sin caer en la imagen de una vinateria y/o li-
coreria, sino como pequenos Super's que de ahora en adelante llamaremos:
"TIENDAS DE CONVENIENCIA".

OBJETIVOS :

Objetivo general: ''Crear tiendas de autoservicio que satisfagan las necesida-
des del mercado de la ciudad rapida y eficazmente en cuanto a tiempo, cali-
dad y costo.

Objetivo de servicio: Dar a los consumidores un buen servicio sin que tengan
que hacer largas col as para pagar en las cajas registradoras, asi también la
limpieza y seriedad de la empresa.

Objetivo social: Crear fuentes de trabajo a personas que asi lo deseen, dan
doles un buen trato econdmico y motivacional.

Objetivo econdmico:

Inversionistas: Pago de un dividendo razonable que sea -
proporcional al riesgo asumido.
Acreedores: Liquidacion de intereses y principales a los

gue complementan la estructura financiera de la empresa.
Empresa: Reinversion de una cifra proporcional de la uti-
lidad y que garantice el buen crecimiento de la institucién.

Indicadores de medicion del Objetivo general:

a) THempo de atencidén al cliente por persona
Tiempo promedio de atencion en el mercado.
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b) El nimero de unidades vendidas 5F Ve
Rechazo

c) Costo de la venta e mercado x linea
Costo de la venta interno

El objetivo aqui planteado con los indicadores de medicién respectivos es
la primera fase que justifica la defensa de un ar_gumento creador de este ti-
po de tiendas, que como ya se dijo llamaremos "TIENDAS DE CONVENIENCIA',

INVESTIGACIONES :

El estudio en cuestion se realiza con el objeto de deter-
minar la localizacion de puntos estratégicos para el establecimiento de tien-
das de autoservicio.

El presente estudio nos va a dar la pauta para poder ubicar de la manera
mas correcta las tiendas de conveniencia, que secree debe ser el mercado -
del futuro y que si se inicia desde éste momento, se podra contar cuando se
requiera, con una estructura de ventas que permita atender a ese mercado de
una forma conveniente.

La ciudad de Puebla esta considerada como una de las ciudades mas im-
portantes de la Repiblica; por tanto consideramos que sus habitantes mere-
cen hacer las compras de aquellos articulos de uso diario y comn, de una -
forma rapida y comoda.

Fl concepto popular de lo que hemos conocido durante tantos afos como
"la tienda de la esquina'' es algo que tiende a desaparecer y el nuevo concep-
to es lo que ahora se cenoce como la tienda de conveniencia,

La tienda de conveniencia es el concepto que se pretende establecer al rea

lizar este estudio y sus elementos son los que aqui vamos a determinar.

1. Analisis socio-econdmico de la ciudad :

a) Poblacidén : La poblacioén urbana de la ciudad de Puebla asciende a :
1'200, 000 habitantes y su crecimiento en el Gltimo censo arrojdé un incremen
to del 25%, porcentaje superior a la tasa de crecimiento a nivel del pais 2.5%.

La economia de la poblacion en general es satisfactoria, ya que hemos en
contrado pocas areas donde las condiciones economicas de la gente es preca-
ria.

b! Desarrollo Industrial : El desarrollo industrial continua a paso mode-
rado y se espera sea impulsado por las autoridades que nos gobiernan.

“ctualmente se cuenta con la fibrica ensambladora de autos Volkswagen,
= ""hrica de fierro esponja de Hylsa, la fibrica de herramientas Stanley, al-

40321
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gunas industrias petroquimicas, bastantes fabricas de ropa, telas y de hila-
dos y tejidos, ademas otras de tipo domeéstico.

c) Comercio de la Ciudad : El comercio de la ciudad tiene caracteristicas
muy espec1ales ya que podemos encontrar la tienda de abarrotes en los luga-
res mas inadecuados e inoperantes que jamas nadie se puede imaginar,

Por otra parte podemos encontrar en la parte del primer cuadro de la ciu
dad, un tianguis permanente, donde se expenden multitud de articulos, que van
desde una fruta, hasta’ un aparato estereofdonico. Como una nota aparte, este -
tianguis es bastante sucio e insalubre, ademés de que proporciona una mala -
imagen de la ciudad.

1. Mercados Populares: La ciudad cuenta actualmente con los siguien-
tes mercados populares:

- San Baltazar. - La Victoria - Diagonal Def. de la
- Popular. - 5 de Mayo. Rep.

- La Xonaca. - El Parral. - Cuexcomate (La li-
- Amalucan, - La Acocota bertad)

- La Margarita, - Carmen Serdan - Central de Abastos.
- Sta. Anita. - Vicente Suarez.

- Sta. Maria. - El1 Alto.

Las caracteristicas de éstos mercados son en general, poco higiénicos, -
mal presentados, donde abundan los roedores, el olor.a grasa, desperdicios
y basura; aunque a estos sitios es donde acude mayormente la gente de clase
media y baja.

Los mercados que se encuentran en las zonas cercanas al primer cuadro
de la ciudad, regularmente estan abarrotadas de mercancia y de gente; mas
no asi los que estan un poco retirados. Podemos ver estos mercados con -
puestos desocupados, es decir, que la gente estd mas acostumbrada a visitar
los mercados céntricos que otros.

Una razdn pudiera pensarse son los precios, pero no es asi, los precios
son méas 60 menos los mismos. La razbén a la gue nosotros atribuimos la no -
asistencia de la gente a los mercados alejados del centro de la ciudad, es que
no se encuentra todo lo que se necesita, ademéas de que la clidad de los pro-
ductos si cambia un poco; es decir, que se encuentra mejor mejor calidad en
los mercados céntricos que en otros.

2. Grandes Almacenes: En la ciudad de Puebla encontramos tambien
grandes almacenes donde la gente de clase media alta y alta realiza sus com-
pras.

i.0s almacenes de referenciza son:
- Comercial Mexicana.
- Astor,
- Gigante,
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- Aurrera.
- Blanco.

Las caracteristicas de éstos almacenes son de primera, bastantes asea-
dos, bien presentados, mercancia perfectamente acomodada en sus gondolas
y estanteria propia para cada tipo de articulo, con area de estacionamientn,
etc., este tipo de almacenes tienen el inconveniente de que sus precios son un

poco mas elevados que en otros centros.

3. Supertiendas (Tiendas de Autoservicio)

En la ciudad existen sobre 40 negocios que pueden considerarse de ésta -
categoria. Este tipo de negocios estan ubicados en colonias de nivel socio-eco
ndémico medio y alto.

Los servicios due ofrecen son los siguientes:

- Articulos basicos.

- Vinos, licores y cerveza.
- Carnes frias.

- Algunos Verdura y Fruta.

Algunos de los negocios a los cuales nos estamos refiriendo se detallan a
continuacion:
- Super Fernando
- Super 16
- Super 13 y 13
- Super La Italiana
- Super La Despensa
- Super California
- Super Avenida
- Super SuSuper
- Super Del Carmen
- Super Alegria
- Super Mirador
- Super Las Margaritas
- Super La Comercial
- Super Sahop
~-Super ISSTTE
-Super IM S S
- Super 24 horas
- Super La Paz
- Etc.

4. Abarrotes : En una gran proporcion del comercio de Puebla son -
abarrotes, negocios que se encuentran dispersos por toda la ciudad, ubicados
ademas en puntos verdaderamente inoperantes e inadecuados. El nimero de -
estos negocios asciende a mas de 3, 300 en la zona citada de Puebla aproxima-
damente. )

Las caracteristicas de estos negocios son variadas, ya que podemos encon
trar tienditas que tienen gran cantidad de articulos, mis o menos aseadas y -

presentadas y otras por el contrario solamente expenden algunas latas de chi-
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les, galletas, refrescos y otras golosinas.

Como un detalle interesante cabe anotar que un gran parte de este tipo
de negocios, tienen una vitrina para carnes frias, quesos y lacteos en gene-
ral.

5. Yonas Comerciales: Por otra parte existe una zona comercial 1lla-
mada Plaza Dorada bastante moderna, bien disefiada, con suficiente area de
estacionamiento. Cuenta con area de descanso, cafeteria, etc.,ydonde se rea
liza la comercializacidn de distintos tipos de articulos. La presentacion de -
los locales de ésta zona es de primera y se localiza al oriente de la ciudad.
Otra zona comercial con caracteristicas similares a la anterior se encuentra
al norte de la ciudad, su nombre Plaza San Pedro.

Comentarios Generales :

En general los actuales comercios con que cuenta la
ciudad no poseen las caracteristicas suficientes y elementales para atender -
debidamente a una poblacidn creciente y prospera como la Poblana, a excep-
cidn de las zonas comerciales, Plaza Dorada y San Pedro.

Ninguno de los tipos de negocios cubre los requisitos del concepto de tien
da de conveniencia; los cuales pueden encuadrarse dentro de los siguientes -
conceptos:

Ubicacidon y facil acceso.
Presentacion adecuada y uniforme.
- Autoservicio,

Limpieza del local.

Limpieza de los articulos.

Surtido necesario.

El horario.

Area de estacionamiento.

- Ete,

2. Analisis del mercado:
Al realizar el analisis del mercado de la ciudad de

Publa, para la seleccidn de puntos claves, para la instalacién de tiendas de
autoservicio, con posibilidades de éxito comercial, se partié de las siguien-
tes bases:

a) Clasificacidon de area socioecondmicas.

b) Identificacion de accesos, arterias de circulacibn y centros de co-
lonias.

a) Clasificacidén de drea socioecondmicas:
La clasificacion de clases sociales
se determind de acuerdo al siguiente criterio:
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Identificacidn Ing. Anuales
Clase alta A 1'000, 000
Clase Media Alta M A 600, 000
Clase Media Baja M B 250, 000
Clase Baja B 100, 000

El objetivo de identificar las 4rea Socioecondmicas de la ciudad, es 16gi-
camente para definir la ubicacion del tipo de negocio que conviene en cada ca
so.

b) Accesos, arterias de circulacién y centros de coionias:
Es importante definir las arterias y los accesos de cada colonia & barrio
de la ciudad, ya que de ello depende en gran parte la ubicacién del negocie.

Los accesos a colonias y barrios son importantes por que la gente que ha-
bita en esa colonia, logicamente tiene que transitar por ellos, para llegar a
Su casa. Si en ese viaje se encuentra con la tienda, puede recordar, que ha-
ce falta en su casa, algo de lo que ahi se expende.

La importancia de las arterias de circulacién, radica en que la gente pue
de facilmente, identificar y recordar la ubicacién del negocio, para cuando lo
necesite,

De los centros de colonia podemos decir, que son importantes, porque re
gularmente encontramos en esos sitios afluencia de colonos. Ademéas en la -
mayoria de los casos se pudo observar un pequeflo centro comercial en esos
lugares.

Los conceptos que acabamos de enumerar, son pues las bases para sele-
ccionar la ubicacion de las tiendas.

CURSOS ALTERNATIVOS :

Tipificacién de negocios para los diferentes grupos socioecondomicos:

-

El criterio que se ha adoptado, para la tipificacion de los negocios son dos:
tienda y supertienda.
Tienda:
~ Autoservicio
Articulos basicos- Abarrotes.
C arnes frias.
Botanas.
Refrescos y mezcladores.
Cerveza.
Vinos y licores.
Hielo.

Supertienda:
Construccidn tipo.
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& Estacionamiento

Autoservicio

Articulos basicos- Abarrotes

Carnes frias

Lateria fina

Botanas

Refrescos y mezcladores

Cerveza

Vinos, licores y cremas

Hielo

Vitrina

Refrigeradores.

Las categorias de los negocios estan determinadas por las area socioeco-
nomicas donde es factible su ubicacién.

Debemos sefalar, que como norma del proyecto, las tiendas serin ubica-
das en areas de clase media baja y las supertiendas en dreas media alta y al-

ta.

Ya hemos mencionado dos cursos alternativos, la tienda y la supertienda,
pero adentrandonos un poco en esto, podemos citar dentro de los dos ya cita-
dos los siguientes:

1. Determinar competitividad de articulos basicos en el mercado contra -
los articulos internos de la organizacibn por linea.

2. Rotacidon de inventarios medidos por el factor: n veces.

3. Determinar nuevas necesidades de demanda a través de estudios de mer
cado.

4. Implantacion de correcciones a las desviaciones de nuestra filosofia de
Jcosto.

5. Combinacidn de planes de venta.

6. Plano de localizacién de la ciudad, para seleccionar un punto mejor.
(El riego esperado, comparando con los posibles beneficios).



C A PI TULO V

PLANEACION

Concepto. Politicas. Procedimientos. Programas y Presupuestos.
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P L ANEACION

El concepto de planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que
ha de seguirs @, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la se-
cuencia de operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y de
nimeros, necesarias para su realizacion,

Como aplicacidon del concepto de planeacion se dira lo siguiente:

Para establecer una tienda o una cadena de tiendas de conveniencia es vi-
tal el lugar donde esta se ubicara, es necesario establecer un criterio amplio
y bien definido del area en donde se requiera establecer, podriamos decir =
gque es importante que las calles esten pavimentadas, que el trafico de automo
viles y de personas sea constante de dia y de noche, que se encuentre uhicada
en una zona urbana, en donde existan lineas telefonicas, que se localize cer-
ca de una Escuela, de una Iglesigd, de un gimnasio o de una academia, es de-

cir, donde exista la aglomeracion de gente ( posible clientes ).

Como segundo punto se podria tomar en cuenta el horario, es importante
ya que una tienda de conveniencia no debe cerrar, es decir, trabaj@ horario -
corrido, ya que el flujo de automoviles y personas es constante, no debe per-
derse la imagen de que es una tienda de conveniencia, de que a la hora de la
comida se encuentra abierta, para cualquier caso de emergencia para una ama
de casa.

Podriamos decir que el horario ideal para una tienda de conveniencia seria
desde las 8:00 A.M. hasta las 10:00 P. M., no hay que olvidar que mucha gen-
te cuando va al trabajo puede estacionarse y comprar algo, o que a la hora de
la comida y/o cena surja un olvido de un producto comestible, y es ahi donde
la tienda de conveniencia esta abierta para brindar un servicio.

Todo depende del punto de localizacidon donde se encuentre la tienda, posi-
blemente en una zona donde el trafico sea poco, donde la escaza iluminacion
de la calle impida a la gente salir a comprar, seria innecesario mantener un
horario tan amplio, es por eso, que la localizacidon es de vital importancia pa
ra cualquier tienda. B

Una vez que se ha determinado la localizacidn y el horario de servicio, hay
que estudiar el ingreso familiar de la colonia, barrio o rumbo, es decir, un pe
quefio estudio socio-econdmico del area donde se localizari nuestra tienda, con
que objeto de establecer nuestra politica de margen de utilidad por producto,
es decir, a lo que lo vamos a vender.

Prodriemos juntar todas nuestra familias y grupos de productos y decidir -
cuai v a ser nuestro margen de utilidad, podria ser general, o' por familias
y &+ 1pos, posiblemente el grupo de panales para bebe podria aguantar un 2%
1= rmargen, y la familia de vinos y licores un 25% o 30% de margen, esto sera

* acuerdo a la situacion econdmica de localizacidén de la tienda.
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Todo esto, dependiendo claro esta, de los productos que vayamos a mane
jar, de las lineas y capacidades que tendremos a disposicion de la clientela.

Es importante la linea de productos que vayamos a trabajar, pero eso es
conveniente hacer un estudio de mercado a las lonjas mercantiles (autoservi-
cios grandes) para saber cuales son los productos comerciales y las capacida
g8 necesarias para nuestra tienda de conveniencia.

Podriamos decir que una vez estudiado el mercado de las lonjas mercan-
tiles, seria conveniente visitar y estudiar otro tipos de tiendas o de super's,
y asi tomar un criterio mas sblido en cuanto a articulos y sus capacidades.

Hagia aqui llevamos la localizacibén, el horario, nuestro articulos maneja-
bles por nosotros y nuestro margen de utilidad, en cuanto a éste, es necesa-
rio efectuar un pequefio estudio de la competencia cercana, es decir, pregun
tar y/o comprar diversos articulos claves para asi poder establecer cual o
cuales son sus politicas de margen de utilidad, y asi sin temor a equivocar-
nos establecer las nuestras para no quedar fuera de mercado. Podriamos ha
cer también el estudio en cuanto a horario de la competencia, a articulos que
venden, y poder establecer cuales son los articulos que venden, y poder es-
tablecer cuales son los articulos de batalla ( los méas vendibles ) y cuales no -
tienen la competencia para asi poder nosotros manejarlos y dar un mejor ser
vicio, '

Una ves conocido todo esto, nos podemos lanzar al mercado seguros de -
no salirnos de €l, ya que nos conocemos y conocemos a la competencia.

Pero todo esto no acaba aqui, es importante seguir con estudios de merca
dos en cuanto a nuestra competencia, ya que es seguro y légico que una vez -
establecido nosotros ellos vengan a estudiarnos, asi que es recomendable que
cada determinado tiempo ( 1 mes o 2 ) volvamos nosotros a estudiarlos para -
ver si han hecho alguna modificacion en cuanto a articulos, horario, marge-
nes, etc.

-

Vayamos ahora a los requerimientos de instalacién, e decir, las dimen-
siones del local y la distribucidn de las mercancias.

Esto va ligado al tipo de vida socio-econdémica en donde se vaya a locali-
zar nuestra tienda de conveniencia.

Diversas ciudades del norte del Pais cadenas de tiendas de conveniencia,
y de ellos tomamos informacién acerca de la superficie de la misma, de tal
forma que podriamos devir lo siguiente:
a) Supertienda:

Maximo 8 x 10 Mts.
Minimo 6 x 8 Mts.

Tienda:
Maximo 6 x 8 Mts.
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Minimo 5.5 x T Mts.

b) Fachadas: :
Todas las fachadas de los locales deben ser del mismo ¢o
lor del logotipo correspondiente, asi sean los colores con franjas, puntos o
'rayas, etc., es decir, los mismos colores de la cadena futura.

Es importante fijar el logotipo de nuestra cadena, ya que la gente se iden-
tifica con €l, es conveniente tener una mascota agradable, sonriente y de fa-
cil apreciacion al plblico, y que se quede grabado en la mente de éste.

c) Mobiliario:
El mobiliario de la tienda esta formado por el siguente
equipo:
Gondolas.
Estanteria.
- Enfriadores.
Vitrina.
Mostrador.
Rebanadora.
- Bascula.
- Maquina registradora.

1

Se recomienda que todo el equipo y mobiliario debe ser uniforme, es decir,
de la misma marca y del mismo color, para todas las tiendas, pero aqui en-
tra el estudio socio-econdmico de la zona, posiblemente no sea recomendable
en una zona popular, ya que podriamos correr el riesgo de que la tienda quede
muy por encima del nivel econdmico de la gente y esta tenga un cierto sentlmlen
to de temor a la misma.

La distribucion de los muebles estd determinada por el espacio con gue se
cuenta en el local.

Seglin los espacios que tenemos como standard y base para la instalacidn -
de una tienda o supertienda, la distribucién de los negocios, puede ser como -
se muestra en los cuadros siguientes:
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La situacion de la mercancia en las gondolas es de vital importancia, aun
que no parezca asi, por ejemplo, la leche, huevos, azQcar, frigol, aceite, -
arroz, etc., generalmente deben situarse en la parte méas profunda de la tien
da y en la parte inferinr o intermedia de la gdondola, el objeto de no tenerla a
la mano es de que el publico recorra toda la tienda y vea la gran variedad de
mercancias que aai se expenden, quedando la posibilidad de que el cliente se
lleve algo mas. Este tipo de productos son los llamados ''gancho', ya que si
hacer publicidad se venden solos, porque estan dentro de la canasta bisica de
alimentos, son de uso diario, imprecindibles para la buena alimentacibn.

Asimismo es importante tener hasta el fondo de‘la tienda los vinos y lico-
res, y ain mas al fondo los de mayor circulacién, con que objeto se hace esto,
bueno, con el objeto de que el sefior de la casa vea toda la variedad disponible
de mercancia, asi pues cuando quiera comprar un buen vino tinto o blanco re-
cuerde que en esa tienda lo venden y no solamente lo méas comercial.

La iluminacidon de la tienda debe ser bastante buena, los lugares bien ilumi
nados siempre llaman la atencidén, asi también el buen estado del area de esta
cionamiento. Que no se de la imagen de ser una tienda media iluminada, aqui
entra también en juego la iluminacidn del logotipo y la fachada de la tienda.

La refrigeracidn debe ser la adecuada, ya que hay que conservar las car-
nes frias, los quesos, yougurts, cremas, leches, etc., en buen estado, asi -
también los refrigeradores en donde se encuentra la cerveza, los refrescos,
las naranjadas, los jugos, etc.

POLITICAS :

En toda empresa existen, y la nuestra no va a ser la excepcidn,
ya que es importante para el buen funcionamiento de nuestra compafnia, se pue
den establecer diversas politicas, en cuanto a compras, ventas, personal, etc.

Compras :

- Toda compra que realice la compaifiia a la bodega seria estable-
ciendo una linea de credito, para asi no tener que desembolsar ante& de rea-
lizar la venta.

- Toda mercancia que entre a la bodega debera estar en buen esta
do. )

- Los camiones que entren a dejar mercancia a nuestra bodega de
beran de hacerlo en el horario que fije la empresa.

- No se recibira mercancia alguna no pedida o no autorizada por -
el gerente de compras.

- Todas las mercancias que entren a la tienda deberan registrar-
se y controlarse a traves del reporte diario de ventas.

Ventas :

- Toda venta realizada por nuestra (s) tienda."(s) deberan ser de
riguroso contado.

- No se aceptaran cheques de ninguna clase en tienda(s).
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- Todos los precios fijados por la secretaria de comercio y fomen
to industrial (secofin) se respetaran estrictamente.
- Ningln precio sera alterado si no hay autorizacion del gerente -

de compras o supervisor.
- Con objeto de brindar mejor servicio, el personal debera tratar

con amabilidad y cortesia a todos los clientes.

Personal: .
Tbda persona interesada en prestar sus servicios a la empresa,

seguira el procedimiento y seleccion de personal.
- Toda persona que preste sus servicios a la empresa seguira el

horario que se le designe al pie de la letra.
- El1 chofer del camidn repartidor seguira la ruta que se le ha mar

cado para surtir la(s) tienda(s) junto con el horario correspondiente., -
- El personal en servicio debera vestir el uniforme de trabajo du-

rante la jornada laboral.
- El personal se debera ajustar a las politicas de higiene y seguri

dad marcadas por la empresa.
- El personal debera mantenerse un comportamiento adecuado den

tro y fuera de la empresa, )

PROCEDIMIENTOS :

Fodemes decir 3 procedimientos basicos que seguir para el
funcionamiento normal de una tienda de conveniencia como la que estamos ds-
cribiendo y sin perder de vista que nuestra cadena tiene una forma peculiar de
trabajo.

i+ Abastecimiento :

Es desde el proceso en que el gerente de compras ve en su
bodega que tal mercancia pronto faltara, se hace el pedido verificando las ca-

pacidades, precios, condiciones de compras, y desde luego el tiempo que trans
currira en llegar tal mercancia a la bodega, se le hace llegar al jefe de la bo-
dega la notificacién de que determinado proveedor pronto surtira la misma, jwun
to a esta notificacién ( requisicién de compra) ira anotada las cantiHades, pre -
cios por caja, capacidades, etc., al llegar la mercancii en el horario fijado,el
jefe de la bodega recibira la mercancia, sin recibir nada de lo que en el pedi-
do no venga detallado, le dara entrada a su kardex y rotara la mercancia.

El segundo paso en el abastecimiento es el que da la bodega a tiendaf(s).
Los jefes de tienda proporcionaran un dia a la semana la requisicion de pedi-
do a bodega al jefe de las misma que éste pueda surtir lo deseado a la(s) tien-
da(s). El pedido debe contener concepto, nfimero de cajas o unidades, capaci-
dades, firmas. El jefe de la bodega una vez realizado el pedido dara la orden .
de carga a la unidad de reparto en el dia sefalado para X tienda.

2. Ventas :
Desde que el gerente de la tienda abre la misma, ésta ya se encuen

tra facultada para realizar las ventas del dia, toda mercancia se encuentra -
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se encuentra etiquetada, y junto a est4 se encuentra un nimero, para el clier:fl"
te este nimero pasa desapercibido, pero para el cajero no, este mismo nime
ro le esta indicando a la tecla que debe ir la mercancia en la caja registrado-
ra, es decir, el nimero esta indicando si el producto esta gravado con el -
15% de iva, con el 6% de iva, o si es exento, para tal efecto es el nimero que
va junto al precio. El cajero toma la mercancia y marca a la tecla correspon-
diente en la caja registradora, es ahi precisamente donde se acaba el ciclo de
venta del producto.

El cajero cada dia realiza el corte de caja, este le indica lo que ha vendido
v lo que debe tener en efectivo por venta realizada, la méaquina registradora -
tiene dos tiras, una de las cuales se corta y se entrega al cliente para satis-
faceidon del mismo, y la otra entera es lo que se llama la tira de auditoria, es
ta contiene en resumen toda la venta realizada del dia por tecla o departamen-
tos, lo que indica que de tal tecla se vendio tanto dinero, y asi sucesivemente,
al final la tira de auditoria bota la suma en dinero que el cajero debe tener y -
este lo entrega en un lugar determinado por la empresa a la persona autorizada
junto con el reporte del dia.

El reporte del dia no es otra cosa mas que un resumen de las cantidades
en dinero que la tienda tiene al comenzar un mes nuevo, llamemosle inventa-
rio, menos las ventas del dia detallado tecla a tecla o departamento a depar-
tamento indica lo que la tienda en dinero tiene, asimismo tiene una columna -
para sumarle al inventario lo que la propia tienda haya comprado ese mismo
dia, tal pude ser el caso de proveedores que por su producto tenga que pasar
a la tienda a vender,

3. Control :
Es necesario que en la empresa exista una persona que realize ks

arqueos de caja, los inventarios al final de cada mes.

Los inventarios no son otra cosa méas que al finalizar cierto periodo (se -
recomienda por mes) se inventaria la tienda, este inventario se realiza junto
con el jefe de la tienda para que este quede satisfecho, se cuenta toda la mer
cancia por teclas o departamentos, se cuantifica en dinero y se saca un total”
valorizado en dinero de lo que tiene la tienda.

Del inventario inicial menos todas las ventas de los dias transcurridos du-
rante el mes méas las recepciones directas debe dar un total valorizado en di-
ner que concuerde con lo evaluado en el inventario. Si se encuentra un faltan-
te la empresa lo ayuda con un %, y el resto el jefe de la tienda lo pagara.

Este control es duro pero eficaz, requiere de todo el cuidado del jefe de la
tienda y sus ayudantes durante todo el mes, cuidar la mercancia que no se la
roben, botellas rotas, asaltos, etc.

Algo muy importante es que el jefe de la tienda como sus ayudantes cuiden
las mermas que puedan salir por por mercancia averiada, rota, etc., en mu-

chas compafiias las mermas son aceptadas porla empresa en un %, y el res-
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to corre a cuenta del jefe de la tienda, en otras son totalmente cubiertas por
la empresa, esto es a juicio y consideracion de la misma compaifiia.

PROGRAMAS Y PRESUPUESTOS :

Un programa puede ser a corto y a largo -
plazo. Suelen considerarse a corto plazo, los que se hacen para un m'es, dos,
tres, seis y hasta un afo. Los que exceden de un afio suelen considerarse co-

mo programas a largo plazo.

Un programa a corto plazo es el caso de compras, en donde se puede com
parar las compras del mes pasado con el actual y sacar un promedio de cajas
vendidas de un producto con su respectiva capacidad, Yy si las ventas estan cons
tantemente subiendo, se puede sacar un % del alza para incluirlo el proximo -
mes. Es decir, si un producto se esta vendiendo, podemos irnos a las hojas -
de compras y ver cuanto ha aumentado en %, y para el proximo mes incluir ese

% en las compras normales.

Un programa a largo plazo puede ser el establecimiento de tantas tiendas
en un lapso de tiempo.

Los dos programas, tanto de corto y largo plazo van en funcién de los pre
supuestos .-

De hecho el programa de compras se realiza, pero se pregunta cual es el
presupuesto para compras de ese preciso mes, no arroja una cantidad, y el -
programa de compras se puede venir abajo, ya que en estos tiempos el poder
adquisitivo nos indica menos unidades por mas cantidades de dinero, lo cuyal -
nos dice que si teniamos programado comprar 15 cajas de X producto, posi-
blemente solo nos alcanze para comprar 11 o 12 cajas del mismo producto, y
asi sucesivamente.

Al igual que el programa a corto plazo puede sucederle al de largo plazo,
si teniamos  programado abrir 3 tiendas méas en un lapso de 1 afio, posiblemen
“te el presupuesto se vea recortado en una o dos tiendas, ya que como se dijo -
anteriormente, se compra menos unidades por més dinero, y asi la empresa
esta creciendo favorablemte necesitamos tener dinero disponible para la com-
pra de mercancias para nuestras demas tiendas, no es posible tener mas tien
das y tenerlas vacias de mercancias, ya que el crecimiento de las mismas es
en funcion de las ventas realizadas.



C A PITUWLO VI

ORGANIZACION

Concepto. Organigramas. Objetivos y Responsabilidades.



; 40
O RGANI ZATCTION

"es la estructuracibn técnica de las relaciones gue deben existir entre -
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos -
de un organizmo social , con el fin'de lograr su maxima eficacia dentro de -
los planes y objetbo s sefialados''.

La palabra organizacion viene del griego "organon', uqge significa:instru-
mento.
Pero quizéas ilustre mejor el significado de este concepto, el uso que en’-

nuestra lengua se da a la palabra "organismo'',
Este implica necesariamente:

a) Partes y funciones diversas: ninglin organismo tiene partes identicas, ni
de igual funcionamiento.

b) Unidad funcional: esas partes diversas, c on todo, tienen un fin comin -
e idéntico.

c) Coordinacidn: precisamente para lograr ese fin, cada una pone una accin
distinta, pero complementaria de las demas; obran en vista del fin comfin y a-
yudan a las demas a construirse y ordenarse a una teologia especifica.

ORGANIGRAMAS :

Los sistemas de organizacidon se representan en forma in-
tuitiva y con objetividad en los llamados organigramas, conocidos también co
mo Cartas o Graficas de Organizacidn.

Consisten en hojas o cartulinas en las que cada puesto de un jefe se repre
senta por un cuadro que enderra el nombre de ese puesto, (y en ocasiones de
quien lo ocupa) representandose por la unién de los cuadros mediante lineas ,
los canales de autoridad y responsabilidad.

Para que sirven los organigramas:

1. La divisidon de funciones.
2. Los niveles jerarquicos
3. Las lineas de autoridad y responsabilidad.
4. Los canales formales de la comunicacion
5. La naturaleza lineal o staff del departamento. Esto suele indicarse, sea -
por distintos colores, sea por distintos gruesos de la linea de comunicacién,
sea, en forma mas usual, marcando la autoridad lineal con linea llena y la
staff con linea punteada.
6. Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.
7. Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa y en
~ada departamento o seccidn.

Para nuestras tiendas de conveniencia se tiene un organigrama de tipo lineal,
~n donde se localizan el sistema operativo y administrativo de la empresa.
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OBJETIVOS Y RESPONSABILIDADES :

Gerente :

objetivo: cumplir con las metas de mercado y aportaciones, admi-
nistrando los recursos humanos, econdémicos y materiales con que cuenta, far
malizando planes de operacidén por plaza, fijando los objetivos particulares ,
todo en funcidén de prioridades.

Cumplir con lo estipulado en los Manuales de Polfticas, Normas v Proce-

dimientos de la Compaidia.

responsabilidades:
por ventas: Lograr la participacipn asignada, ana
lizando y complementando con planes de trabajo la meta de ventas de cada -
tienda, coordinadamente con el responsable de la misma.

por aportacion: Lograr la aportacibn asignada a-
nalizando y complementardo con planes de trabajo la meta de la aportacién,
supervisando la Optima utilizacién de los Recursos Promocionales, Publicitac
rios, de creditos e inversiones de cada tienda coordinadamente con el respon
ble de la misma. )

]

por Plan de Operacidn por tienda: Asesorar y Coxr

dinar en la elaboracién de planes de operacion al responsable de cada tienda ,
evaluando periddicamente avance y resultados de la misma.

por Personal: Mantener actualizado el inventario
de Recursos Humanos que comprende todo el personal, intervenir en planes
tendientes a integrar en su puesto, capacitar y desarrollar al personal.

por Relaciones Publicas: Definir nuestra posicién
e imagen de tienda, empresa Yy personal en la comunidad, planeando su adecua
da proyeccion.

por Manual por Puesto: Orientar ¥ supervisar -
que las actividades del personal a su cargo se efectlien de acuerdo a lo esta
blecido en sus respectivos Manuales. B

Jefe de tiendas:

objetivo: cumplir con las metas de ventas, optimizando los re
cursos humanos, econdmicos y materiales, Yy participando en la elaboracidn -
¥ ejecucuidn de los planes de operacidn, mediante la fijacidn de objetivos par
ticulares a cada tienda. ' -

responsabilidades:
por ventas: Analizar las metas de ventas de
la empresa asignando a cada tienda su meta particular,asesorando e intervi-
niendo en el cumplimiento de la misma.

por aportacion:Analizar las metas de apor -

tacién de la empresa optimizando la utilizacién de los recursos promociona-
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les y:publicitarios, de creditos e inversiones.

por Plan de Operacion por Tienda: Interviene
en la elaboracidn de planes de operacion de la empresa, conjuntamente con el
Gerente y Supervisores, asignando metas especificas a cada tienda, vigilando
y asesorando en su - apmplimiento.

por Personal: Promover el desarpollo a tra-
vés de los planes que elabora el Gerente.

por Relaciones Publicas: Participar en la pro
yeccion de una imagen positiva de la Compafiia ante la comunidad de acuerdo -
con planes de trabajo,

por Manual por Puesto: Cumplir con lo estaHbe
cido en el Manual, supervisar y orientar en el desempefio de sus labores al -
personal que depende de él,

Supervisor de tiendas:

objetivo: Cumplir con las metas de venta, servicio, satura-
cion, créditos y cobranza, promocion, publicidad y relaciones; participando e
interviniendo para su logro. Desarrollar al personal y las relaciones del Area
a su cargo.

responsabilidades:

por ventas: Lograr su meta de Ventas razo-
nando y asignando cuotas a cada tienda, verificando, asesorando Yy participan
do en la medida necesaria para su cumplimiento.

por promocibén: Determinar las necesidades
de promocidn y vigilar su correcta aplicacion con el fin de obtener los mejo-
res resultados.

por publicidad: Determinar las necesidades -
de publicidad para centros de consumo y puntos de ventas de cada tienda vigi-
lando la correcta distribucién, adecuacidén y mantenimiento,

por relaciones: Fomentar y mantener buenas
relaciones tanto internas como externas.

Encargado de Tienda:

objetivo: cumplir con las metas de participacion asigna-
da, analizando y complementando con los planes de trabajo la meta de ventas
de su tienda.

responsabilidades:
por ventas: Alcanzar y superar las -
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metas de ventas que la empresa ha asignando a su unidad de trabajo.

' por plan de operacion por tienda: Llevar
a cabo y opinar al respecto de los planes 1e operacion que la empresa le ha -
asignado.

por personal: Llevar a cabo los planes

que ha elaborado el gerente,.
por relaciones plblicas: Participar en

la proyeccibon de una imagen positiva de la compania ante la comunidad de &icue_r'
do con los planes de trabajo.

Ayudante de tienda:
objetivo: Cumplir con las metas de participacion asignada,

analizando y completando con los planes de trabajo la meta de ventas de su tim
da. -

responsabilidades:

por ventas: Alcanzar y superar las me-
tas de ventas que la empresa ha asigado asi unidad de trabajo.

por planes de operacion por tienda: Lle-
var a cabo y opinar al respecto de los planes de operacion que la empresa le
ha asignado.

por personal: Llevar a cabo los planes -

que ha elaborado el gerente.
por relaciones piblicas: Participar en -

la proyeccion de una imagen positiva de la compania ante la comunidad de -
acuerdo con los planes de trabajo.

Jefe de compras:
Objetivo: Conseguir las mercancias necesarias que llenen
. . Y A . . . .
los requerimientos minimos de calidad, precio y condiciones de compra.

responsabilidades:
por almacenamiento: Mantener la bodega
con el stock minimo -maximo de mercancia.

por compras: Realizarlas con el buen jui-
cio de apreciacidn personal y pofesional.

por manual por puesto:Orientar y supervi
sar que lac :ctividades del personal a su cargo se efectuen de acuerdo a lo -
establecid en sus respectivos manuales,

por relaciones: Fomentar y mantener bue

nas relaciones tanto internas como externas.



Almaccnista:

objetivo: Manejo de Existencias y control de las mismas.

‘esponsabilidades: ‘ .
Por manejo de existencias: Vigilar que los mo-

vimientos de almacén sean efectuados considerando la facilidad de manejo de -
los mismos, asi como la seguridad del personal y del producto.

por cont-rol de existencias: Mantener control de
las entradas, salidas y existencias fisicas, utilizando Gnicamente la papeleria
sefialada en su manual de puesto, siendo responsable de cualquier diferencia -
que llegue a presentarse.

El almacenista responde individualmente de cualquier operacién que llega-
ra aefectuar sin observar lo establecido en su manual por puesto.
Sugerir modificaciones a su manual a través de su superior inmediato.

Repartidor:
objetivo: Trasladar la mercancia en buen estado a su destino siguien
do el rol y la ruta de reparto ya preestablecido.

responsabilidades:
Por mantenimiento de la unidad de reparto: Man-

tener en buen estado su equipo de reparto.

Por ruta: Seguir siempre la ruta de camino que
se le ha asignado para el ahorro de combustible y cuidado de la unidad.

Contador:

objetivo: Controlar las operaciones administrativas de 1la empresa ,
asi como el manejo del presupuesto de operacion en los renglones de reparto
y venta, y personal administrativo, proporcionando informacién veraz y opor
tuna.

responsabilidades:
por control: Es responsable de que las operacio-
nes administrativas de la compaifia estén encaminadas a lograr los resultados
programados, seglin presupuestos de Operacidn y Manual por Puestos.

por informacibn:
Contable: Registrar todas las ope
raciones en forma correcta y oportuna para proporcionar la informacidén con-
table, -asi como los resultados obtenidos.

Presupuestal: Administrar ade-
cuadamente los recursos presupuestales de reparto y venta, asi como elabo-
rar el presupuesto de la compafifa, analizando e informando de sus variacio-

nes y eficacia de su operacién.
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estadistica: Con la periocidad es

tablecida, informar de la estadistica de la empresa y del analisis de clientes -
por tiend:.

fiscal: Cumplir, con las obligacio-
nes fiscales que impone la Ley del Impuesto sobre la renta, el I.M.S.S., asi
como las leyes locales.

-por personal Reclutamiento de -
candidatos a ocupar cualquier puesto en la empresa, asi como la seleccion y
contratacion del personal a su cargo.

por supervisic')n ¢ Supervisar que las actividades desa

......

en sus respectivos manuales.

Es responsable de que en todas las operaciones se cumplan los requisitos
de Control y Autorizacidn estipulados en los procedimientos de la empresa.
“ En caso de duda al aprobar un pago deberi aclararlo totalmente o abstener

se de firmar.
Sugerir modificaciones al manual a través de su superior inmediato.

Cajeros: :
objetivo: Llevar al dia todos los asuntos relacionados con su puesto -
informando todos los movimientos que se realizan.

responsabilidades:

por efectivo: Checar y revisar que todo efectivo y/o
cheques gue maneje en sus manos sean recibidos y/o entregados con la debida
autorizacion.

por pagos: Efectuar los pagos correspondientes de -
acuerdo a ndminas.
por depositos bancarios: Realizar y entregar estos
a quien correspondan con su debido comprobante,
El cajero responde individualmente de cualquier operacién que llegara a
efectuar sin observar lo establecido en su manual por puesto.
El cajero es responsable de cualquier diferencia que llegue a presentarse.

Auxiliar de contabilidad:

objetivos: Provision de Fondos. Pagos. Contabiliza-
cidn operaciones Egresos y Reservas. Control de Cuentas por cobrar. Con-
trol Activo Fijo y Mantenimiento.

responsabilidades:

por provisién de fondos: Reembol-
sar mediante giros el fondo fijo para gastos, préstamos y reposicidon de che-
ques devueltos.
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por pagos: Verificar autorizacion
en comprobante; disponibilidad en bancos y presupuestos; gastos propios del -
negocio, que relnan requisitos fiscales y de ia tramitacion de su pago.

por contabilizacion: Operaciones
de Egresos y Reservas:Efectuar la contabilizacion en forma veraz y oportuna
de las operaciones egresos y reservas segln instructivo de aplicacion de cuen
tas.

por control de cuentas por cobrar:
Elaboracion, custodia y registro de garantias y documentos, y tramitacion de
cobranza a detallistas, asi como verificar liquidez en las cuentas por cobrar
de la empresa y en poder de tiendas proporcionando informacion relativa a los
mismos.

Auditor:
objetivo: Checar y verificar que los reportes de ventas de las tiendas
esten correctos y al dia.

responsabilidades:
por inventario: Realizar estos mensualmente en tien

das para autorizar pagos de inventivos del personal de la tienda, asi como pa-
ra estudiar la administacion de la tienda.

por reportes de ventas: Tener en el archivo todos y
cada uno de los reportes de ventas de las tiendas para las aclaraciones a que
haya lugar.

Es conveniente que estos reportes esten al dia, ya que de estos proporcio
nan informacion veraz y veridica de la situacidén de cada una de las tiendas,
asi también proporcionan informacién para programas y presupuestos.



C A PIT T L O VII

INTEGRACION

Concepto. Integracidn de las personas. Integracién de las cosas
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I NT EGZ R A C 1 O N

Integrar es obtener y articular leselementos materiales y humanos que la
organizacidn y la planeacidn sefialan como necesarios para el adecuado funcio
namicnto de un organismo social.

La planeacién nos ha dicho "qué' debe hacerse, y 'cuando';La organiza-
cidn nos ha senalado quiénes, dénde y cédmo debén realizarlo

Falta todavia obtener los eiementos materiales y humanos que llenen los -
cuadros tedricos formados por la planeacién y la organizacién:esto lo hace la
Integracion.

INTEGRACION DE LAS PERSONAS :

— "Los hombres que han de desempenar cud
quier funcion dentro de un organismo social, deben buscarse siempre bajo el”
criterio de que reQinan los requisitos minimos para desempefiarla adecuadamen
te. En otros términos: debe procurarse adaptar los hombres a las funciones ,
y no las funciones a los hombres''.

Es claro que quien carezca de los requisitos minimos fisicos, intelectua-
les, morales o sociales para desempefiar un puesto o funcidn, por sencillos -
que parezcan, lo realizara mal. Es ya un axioma el que expresa ''el hombre

adecuado para el puesto adecuado'.

Se ha dicho que la integracidén hace, de personas totalmente extrafias a la
empresa, miembros debidamente articulados en su jerarquia. Para ello se -
requieren lo siguiente:

a) Reclutamiento: tiene por objeto hacer, de personas totalmente extra-
nas a la empresa, candidatos a ocupar un puesto en ella, tanto haciendolos -
conocidos a la misma, como despertando en ellos el interés necesario,

Es importante para una empresa en pequeno, mediano y/o grande comer-
cio tener a la persona adecuada para que realice el reclutamiento o al depar-
tamento que realice estas funciones de acuerdo a su tamarno por lo siguiente:

Por asi decirlo, la persona que se encarga del reclutamiento es aquella
que asoma la cabeza de la empresa para ser vista por los futuros candidatos
a formar parte de ella, se requiere o se necesita que esa persona o departa-
mento dé confianza, seguridad, estabilidad a la persona o grupo de personas
que se han acercado a ella.

Es importante que esa persona conozca perfectamente bien la empresa, ya
que es ella la que proporcionara informacién de la- misma, es necesario tam
bién que conozca perfectamente las hojas de solicitud de empleo por si hay -
alguna duda por parte de los candidatos.
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Como ya se dijo anteriormente, esta persona deberi transmitir, seguri-
dad, confianza, amabilidad, etc., ya que es ella por la cual los candidatos -

ven a la empresa.



"~ Por lo general, una solicitud de empleo contiene los siguientes datos:

1. GENERALES. EMPRESA FECHA
Apellidos Nom' re(s)
FOTOGRAFIA
DE Direccion (calle No. colonia zona postal)
FRENTE
Telefono Edo. Civil No. de Hijos
No. de dependientes econémicos fecha nacimiento
Edad Sexo Lugar de Nacimiento Nacionalidad
Reg.fed. causantes. Reg.IMSS No. cartilla Religion

2. PUESTO SOLICITADO
Especialidad de trabajo para el que se considera mas apto (enumere una o mas)

3. ESTUDIOS ANOS OBTUVO NOMBRE
TIPO ESPECIALIDAD CURSADOS CERTIFICADO FECHAS ESCUEL!
SI NO

Primaria
Secundaria
Preparatoria
Sub Profesional
Profesional
Otros

Post graduado

4. IDIOMAS HABLA LEE ESCRIBE (forma en que adqui
BIEN los conocimientos)

REG” .




en
o

5. SOCIEDADES-ORGANIZACIONES
Sociedades civicas, profesionales, culturales, deportivas, ef:., a las que per
tenece o ha pertenecido y los puestos de directiva que ha ocupado.

A que organizaciones o sindicatos laborales pertenece y ha pertenecido y que
puestos a ocupado.

6. TRABAJOS ANTERIORES
Empresas donde ha ud. trabajado anteriormente, enumeérelos por el mas anti-

guo cronologicamente.

1. Empresa o Patron Fechas Sueldo 1. Puesto desempefiado
2. Direccion Mes y/o prom 2. Nombre jefe inmediato
Afnos comision
gratificacion
1. desde inicial
2 hasta final

Se menciona también el motivo de separacidn del trabajo anterior.

Si esta empleado actualmente porque desea cambiar.

Esta dispuesto a viajar A cambiar de residencia

Tiene ingresos extras a su sueldo SI
NO Monto$

7. CURSOS O SEMINARIOS EN QUE HA PARTICIPADO




8. MAQUINAS, EQUIPOS Y HEi.RAMIENTAS QUE PUEDE OPERAR

Tiene automovil propio tiene licencia de manejo tiene casa propia

SI SI AUTOMOVILISTA - S
NO NO CHOFER NO

Cuanto paga de renta §

9. FIANZAS (caso en que haya tenido necesidad de causionarlas)
Nombre del fiador Direccion Otorgada a Valor

10. FAMILIARES QUE VIVEN CON USTED
Nombre Edad Parentesco Ocupacion Empresa Direccidn y tel.

11. FAMILIARES CERCANOS QUE NO VIVEN CON USTED
Nombre Edad Parentesco Ocupacién Empresa Direccibn y tel.

12. PERSONAS QUE PUEDAN DAR REFERENCIAS DE USTED (NO PARIENTES)
* Nombre Ocupacion y Empresa Direccidn y tel,

13. OBSERVACIONES (DEJE ESTE ESPACIO SIN LLENAR)
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b) Seleccion: tiene por objeto escoger, entre.los distintos candidatos, aque-
llos que para cada puesto concreto sean los mas aptos,

Aqui la persona a escoger tiene que tener mucho cuidado para no dar una
mala seleccion del personal de los candidatos disponibles, es decir,.tiene -
que seleccionar al méas apto par el puesto vacante o creado.

La persona que selecciona al personal debe tener un criterio amplio de lo
que es el puesto de los candidatos en si, para despues tener una entrevista -
con cada uno de los candidatos individualmente para conocer de viva voz sus
experiencias en el campo del trabajo como personales, como guia la persona
a seleccionar se puede tomar de la hoja de solicitud péa si ir conociendo a ca
‘da uno y tomar sus anotaciones que €l considere pertinentes.

La mayoria de los casos es que se puede dar una segunda entrevista per-
sonal para elejir a los candidatos mé&s aptos para el puesto requerido, lo més
comin es que la persona seleccionadora no de su fallo en ese momento, sino
que hara regresar a la persona y le comunicara que ha sido tomado en cuenta
su solicitud, su experiencia, etc., es decir que ha sido seleccionado para el
puesto vacante o creado.

¢) Introduccion: tiene por fin articular y armonizar al nuevo elemento al gru-
po social del que formari parte, en la forma méas rapida y adecuada.

La introduccidén de una persona extrafia a la empresa puede ser por medio
de un manual de bienvenida, en donde se explica ia historia de la empresa, des
de sus comienzos hasta hoy en dia, también se - menciona los objetivos de -
la empresa, lo que espera de su personal, lo que tiene que dar la compafilia a
sus empleados, también se expresa en el manual el organigrama de la empre
sa, en todos sus niveles, jerarquias y funciones. B

Se puede hacer una presentacién del nuevo elemento en general o particu-
larmente, esto de acuerdo al tamafio de la empresa, por lo general puede ser
particularmente, es decir, presentarle desde la secretaria, los auxiliares. -
hasta donde sea posible, para que se identifique méas rapidamente con sus com
pafieros de trabajo. Se hace mas notorio la presentacion hacia el departament
en que la persona seleccionada va a trahajar, para si poder complementarse
més rapidamente al grupo de trabajo.

Otra forma de presentacion es la que se da en juntas, reuniones, etc., es
ta forma por lo regular es en general, en donde se le da la bienvenida a su -
nuevo centro de trabajo, se dice o se le pide que se identifique con las demés
personas, es decir, dar su nombre, su edad, puesto que ocupa, sus experien
cias personales como de trabajo, etc. Todo esto deberi ser en confianza, con
cierta camaderia y amabilidad del que lo presenta para que la persona empie
ze a sentirse a gusto con la empresa y con sus nuevos compafieros de trabap.

d) Desarrollo: busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tie
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ne, para obtener su méaxima realizacién posible,

Esto se refiere basicamente a no cerrarle la iniciativa propia de la perso
na, su opinion, su comunicacibén, etc.

Si a una persona nueva se le dice que su traoajo es tal y que lo tiene gue
realizar de tal forma, la persona posiblemente se sienta '"'mal" al no poder -
colaborar con la empresa con sus ideas, sus experiencias, etc.

Es necesario no encajonar a la nueva contratacién, debe de darse un poco
de libertad, respetando las jerarquias existentes.

Es conveniente que a la persona contratada recientemente se le expligue -
cuales son sus funciones, y cuales son las personas con las cuales va a tener
un irato diario, lo gue efectuan de trabajo, a quien puede dirigirse para con-
seguir cierta informacion que le haga falta, etc. :

El desarrollo de quienes ingresan a una empresa, suele dividirse en:
a) Adiestramiento y capacitacion de obreros y empleados.
b) Capacitacion de supervisores. '

c) Desarrollo de ejecutivos.

Podemos decir que hay dos formas para la integracion de las personas a -
la empresa; directas e indirectas.

DIRECTAS::
- Sueldos
- prestaciones
- capacitacidn
- adiestramiento
- etc.
INDIRECTAS:

- reconocimiento de tipo moral

- premios

- formacidén de un equipo de deportes con los uniformes repre-
sentando a la empresa.

- viajes
visitas culturales
ol

INTEGRACION DE LAS COSAS :

Suele pensarse que la integracion de las cosas
no tiene la mayor importancia, quien piense de esta manera esta equivocado -
por las siguientes razones:

1. Es necesario contar con el mobiliario adecuado para las funciones que se -
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van a realizar.
2. Es de vital importancia el equipo de trabajo disponible con que cuenta la -
persona.
3. El tener un buen equipo de transporte dice mucho de la empresa.
4. Es necesario crear u. ambiente de confort por medio de las cosas para -
asi dar lo mcjor de uno. '

Si un trabajador o un jefe de tienda no tiene el mobiliario adecuado para -
colocar la mercancia en las gondolas, estas posiblemente se caigan destrozan
do asi la mercancia, que se puede crear con esto, una cierta desconfianza de
colocar toda la mercancia en su lugar correspondiente, entonces se esta des-
perdiciando espacio de exibicidn, y se caera en una tienda pobre de mercarci.

Si se usa un mobiliario que no tenga la capacidad suficiente de cargar X
kilos, nunca se usari apropiadamente, ya se realizd un gasto que no lo ame-
ritaba el mobiliario, y posiblemente se tenga que hacer otro para tener el -
mobiliario adecuado.

El equipo de trabajo son las herramientas con las cuales la persona que -
presta sus servicios realizari sus labores, si no hay un equipo de trabajo a-
decuado (pistolas remarcadoras, calculadoras, maquina registradora, reba-
nadora, refrigeradores, etc.) logicamente no podra realizar su trabajo ade-
cuadamente,

Podria darse el caso de escatimacidn de gastos, esto podria traer conse-
cuencias graves como la falta de clientela, o que la misma no este a gusto -
efectuando sus compras ahi, las efectua porque posiblemente no hay un lugar
mas cercano donde hacerlas, y lo que es mas importante, la persona que -
presta sus servicios puede estar no contenta con su equipo de trabajo, ya que
este podria estar funcionando mal, la persona se sentiria mal, a disgusto, des
contenta, pidiendo que le cambien su equipo de trabajo. )

Como ejemplo se podria dar a la persona adecuada para el puesto (jefe de
tienda), teniendo la mejor carne para rebanar, pero si la maquina rebanado-
ra es de baja calidad, la carne no podria salir con rebanadas a gusto de la -
clientela, rebanadas delgadas, o gruesas, podria salir con rebabas, machu-
car la carne, etc. Esto hace que la persona que atiende esto no este agusto -
con la manera de funcionar la méaquina, aunque éste estuviera poniendo el me
jor de sus empefios. B

El contar con un buen equipo de transporte habla por si solo de la empress
bien cuidada, bien pintada, con sus colores del logotipo, su direccion, teléfo-
no, y el buen funcionamiento de la maquina del motor. El chofer repartidor -
no se sentira a gusto si lo deja tirado a cada momento, si chorrea aceite, si
los frenos no estan bien ajustados, etc., habra cierta desconfianza hacia el -
equipo de reparto, pero si el equipo de reparto esta en perfectas condiciones.
el chofer repartidor si se sentira a gusto de realizar su trabajo.

Como estos ejemplos se podria citar muchos, pero nos llevaria mucho -



tiempo mencionarlos, es por eso que la integracion de las cosas nacia las per
sonas cuenta mucho, su rendimiento, su satisfaccidn, en su trabajo, en su -7

desempeno, etc.

Se puede decir que hay que crear un confort de las cosas hacia las per.o-.
nas, y estas hacia su trabajo. "



C A PI1ITUUL O VIII

DIRECCION

Concepto. La comunicacién. La autoridad y el maepen la empresa.



DIRETCOCTION

La direccidn es aquel elemento de la adminisiracibén en el que se logra la
realiz_cibn ef :ctiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del admi-
nistrador, ejercidad a base de decisiones, ya sea tomadas directamente, ya,
con mas frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultaneamente
gue se cumplan en la forma adecuada todas las o0rdenes emitidas . Nos encon
tramos en el punto central y mas importante de la administracion.

La direccidn de una empresa supone:

1. Que se delegue. autoridad, ya que administrar es 'hacer a traves de otros’ .
2. Que se ejerza esa autoridad, para lo cual deben precisarse sus tipos, ele-

mentos, clases, etcétera.

3. Que se establezcan canales de comunicacibn, a traves & los cuales se ejar

za, y se controlen sus resultados,
4. Que se supervise el ejercicio de la autoridad, en forma simultanea a la eje

cucidn de las Ordenes.

Por ello, dividiremos este estudio en cuatro partes:
delegacidn, autoridad, comunicacidn y supervision. No obstante, consideran-
do que el ejercicio de la autoridad es en si mismo una forma de comunicacidn
y que la forma de delegar dicha autoridad supone conocer sus tipos, sistemas,
elementos, etc., seguiremos el siguiente orden en nuestra exposicidon:comuni
cacidon, autoridad, delegacidon y supervision.

o

LA COMUNICACION: SISTEMA NERVIOSO DE LA ADMINISTRACION :-

Comunicacidén es un proceso por virtud del cual nuestros conocimientos, -
tendencias y sentimientos son conocidos y aceptados por otros.

Sus elementos:

a) La fuente o el emisor: Representa a la persona o personas gue originan el -
mensaje.

b) Ei mensaje: Es la comunicacion que la fuente esta enviando.

c) El receptor: Es la persona o personas a quienes se envia el mensaje. Al i-
gual que la fuente el receptor puede ser una persona o muchas.

d) El canal: Son las lineas por donde se transmite el mensaje.

El mejor canal de comunicacion sera el que garantice una mayor fidelidad del
mensaje.

e) La retroalimentaciéon: Es un proceso doble, va que es la respuesta que el
receptor da al mensaje de la fuente. La comunicacién méas efectiva tiene lugar
cuando el mensaje transmitido y el recibido son los mismos. Cuando no exis-
te ninguna distorsion del mensaje.
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CANAL
MENSAJE

EMISOR DIAGRAMA DEL PROCESO DE COMUNICACION RECEPTOR

RETROALIMENTACION
En cualgnier empresa, ya sea pequefia, mediana o grande, es necesario -
que haya una buena comunicacion, ya que sin ésta, habria duplicidad de funcio
nes, se saltarian jerarquias, nadie haria lo que deberia hacer, o estaria ha-
ciendo lo que ya se hizo, etc.

Una forma de comunicacion a las tiendas se puede hacer por medio de me-
morandums, por juntas, cartas circulares, todas firmadas por la persona au-
torizada, puede ser el supervisor, o de la misma gerencia.

La comunicacion es importante para conocer las inquietudes, las anoma-
lias, las decisiones, etc., que se gquieran dar a conocer, puede haber comu
nicaciéon oral o escrita, nada mas que la oral es informal, ya gue en una mma
se le puede comunicar a alguien algo importante y se le pudo haber olvidado -
realizarla, no por eso va a crear antecedentes de la persona a quien se le ol-
vido ejecutar algo, la diferencia de la escrita, es que va directamente al gra-
no, con la firma del superior, con fecha, etc. Esto si crearia un antecedente
sobre la persona que se le olvidara. ejecutar lo que se le pidio.

En nuestras tiendas de conveniencia es muy importante la comunicacion,
ya que se da en diversas jerarquias, tanto de la tienda a la bodega, de la bo-
dega a gerente de compras, y éste al gerente general, otro medio de comuni-
cacidn seria el teléfono a proveedores, cartas, etc.

La comunicacion debe existir en todos los niveles de la empresa, ya gue
es base para estar interconcectado con otro grupo de personas, funciones, je
rarquias, etc. ]

LA AUTORIDAD .Y EL MANDO EN LA EMPRESA :

Definicidn de autoridad: La facultad para tomar decisiones que produzcan -
efectos.

De hecho, quien decide es el que tiene la autoridad: el criterio practico -
para saber en quién radica la autoridad, es conocer quién toma las decisio-
nes que son obedecidas, aunque quien las tomd no ejerza autoridad.

El mando es el ejercicio de la autoridad respecto de cada funcidén determi-
nada: puede decirse que es "la autoridad puesta en acto"

Tipos de Autoridad:
1. Autoridad formal es aquella que se recibe de un jefe superior para ser -
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ejercida sobre otras personas o subordinados.
2. Autoridad operativa es aguella que no s« ¢jerce directamente sobre las per
soras, sino mas bien da facultad para decidir sobre determinadas acciones. -
v.gr.: autoridad para comprar, para cerrar una venta, nara lanzar un produc
to, etc.
3. Autoridad técnica es aquellz que se tiene en razé:. del prestigio y la capaci
dad que dan ciertos conocimientos, tebricos o practicos, gue una persona po-
see en determinada materia. Es la autoridad del profesionista, del técnico, o
del experto, cuyas opiniones se admiten por reconocerles capacidad y pericia.
4. Autoridad personal es aquella que poseen ciertos hombres en razon de sus
cualidades morales, sociales, psicologicas, etcétera, que los hacen adquirir -
un ascendiente indiscutible sobre los demés, aun sin haber recibido autoridad
formal ninguna. Practicamente se identifica con el liderato (leadership).

Los elementos del mando :

1. Determinar lo que se debe hacerse,
2. Establecer como debe hacerse.
3. Vigilar que lo que debe hacerse, se haga.

Formas de mando :
Deben distinguirse dos formas basicas en que puede ejer-

cer el mando; las ordenes y las instrucciones,

a) Las ordenes: Consisten en el ejercicio de la autoridad, por el que un
superior trasmite a un inferior, subprdinada a &1, la indicacién de que una -
situacidn particular y concreta debe ser modificada: de que debe realizarse
o dejarse de realizar una accidn.

b) Instrucciones: La instruccibn difiere de la orden en que no se refiera
a una situacidén particular y concreta, sino a la norma o procedimiento gue -
han de aplicarse en una serie de casos idénticos o similares, que se presen-
taran en forma repetitiva.

DELEGACION :

Siendo la administracién "hacer a través de otros', necesaria
mente requiere de la delegacidn: ningin jefe lo hace todo por si solo, sino que
delega en otros su autoridad y su responsabilidad.

Se ha hecho comn la frase segfin la cual "'la autoridad se delega y la res-
ponsabilidad se comparte”; como toda "frase hecha' es verdadera, aunque im-
precisa: tanto la autoridad como la responsabilidad se delegan, sin dejar por
ello de compartirse ;la verdad es que, mientras la autoridad delegada no de-
be reasumirse, sino excepcionalemente, (sobre todo en assencia temporal o
definitiva del delegado, en cuyo caso vuelve al delegante por via de devolucin)
la responsabilidad sigue siendo solidaria entre delegante y delegado: de ahi
que el delegante deba gozar de la facultad inclusive de remover al delegado ,
si éste es incapaz de asumir su responsabilidad adecuadamente.
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LA SUPERVISION :

La palabra supervisidon deriva de super: sobre, y de visum,
supino de videre, 'ver; implica por lo tanto: ver sobre, revisar, vigilar.

La funcion supervisors, como hemos visto, supone ''ver que las cosas se -
hagan como fueron ordenadas'. Aunque tiene que darse en todo jefe, predomi-
na en los de nivel inferior, llamados por ellos supervisores inmediatos:cabos,
mayordomos, sobrestantes, jefes de oficina, etc., siendo, en todo caso, ague
llos jefes que no tienen bajo sus &denes a otros jefes inferiores. sino sdlo 01:»;75-
ros o empleados que realizan Ordenes e instrucciones,

Por ser funcion inmediata al control, facilmente puede confundirse con &i:
guiza el criterio para distinguirlos se encuentra, sobre todo, en gue la super-
visidn es simultanea a la ejecucion y el control es posterior a ella, aunque sc
por corto tiempo.

Es evidentie que el supervisor, como cualguier otro administrador, tiene
que aplicar las reglas que hemos dado sobre direccidon o mando, y sobre coor
dinacién. Por lo mismo, nos referimos en razon de:

a) Ser el encargado directamente de la labor de vigilancia: es gquien real-
mente ''ve que las cosas se hagan', de quien depende en Gltimo férmino la efi
ciencia de todos los elementos administrativos anteriores.

b) Es el eslabbn que une al cuerpo administrativo con los trabajedores v -
empleados, estanto en contaclo inmediato con unos y otros.

c) Es el trasmisor, no sdlo de las drdenes e informaciones, motivaciones
etc., de la jerarquia superior, sino a la vez, de las inquietudes, deseos, te-
mores, esperanzas, reportes, etc., de los obreros y emplezdos.

Quiza muchas de las definiciones que se hallan en una empresa, puedan -
deberse a deficiencias en la preparacion, actuacion y cuidado @& los supervi
sores.
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CONTROL

Concepto. Su establecimiento. Su operacion.
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este correcta, etic., y eso indica perdida de tempo.

Para concluir se dira que el control nos ayuda a aar una evaluacion de los
resultados con objeto de abrir nuevamente el proceso administrativo para eli-
minar y/o corregir fallas y determinar nuevos caminos. con esto se concluye
que el control es una retroalimentacion.
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