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RESUMEN

Actualmente el comercio en México continua conformado en su mayoria por
empresas familiares, generalmente microempresas, contrastando con el entorno
internacional, las cuales en su mayoria no cuentan con un proceso administrativo formal, el
cual pueda permitirles un desarrollo sustentable, muy al contrario esta situacion limita su
crecimiento y las hace poco competitivas

Afortunadamente un gran numero de empresas esta cambiando hacia una verdadera
administracion, optando por establecer un proceso administrativo que las haga no solo
aparecer en el mercado sino que les permita mantenerse y crecer, a la par de la
competencia

Es por esto que Boneteria Rosy, en la bisqueda por el desarrollo dentro de un
mercado altamente competido, busco detectar sus necesidades, con relacion a las etapas del
proceso, apoyados en un cuestionario se detectaron dichas necesidades, las cuales son
presentadas en un resumen a fin de tener una amplia vision de la situacion en que se
encontraba inmersa la organizacién y haciendo un analisis de la informacion obtenida se
pudo observar que empiricamente se aplican partes del proceso administrativo, aunque no
se tiene nada por escrito

De tal forma los resultados que se obtuvieron nos permitieron detectar la necesidad
de establecer por escrito y de dar a conocer en su conjunto al proceso administrativo, a cada
uno de los miembros de la organizacion, el cual les permitira un verdadero
aprovechamiento de sus recursos y por ende un mayor desarrollo

Dentro de este trabajo se recomienda establecer formalmente un proceso
administrativo que permita una real planeacion, organizacién e integracion de objetivos vy
metas a través de la direccion y control Buscando siempre el mayor aprovechamiento de
los recursos, aplicando las estrategias adecuadas para la organizacion que facilitaran la
toma de decisiones

No solo a través de manuales y formatos buscamos proporcionar las herramientas
necesarias para el alcance de los objetivos y metas, sino que también mediante una
aplicacion de hoja de calculo que facilitara el control y medicion
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ABSTRACT
In the present time comerse in México is conformed mostly by family enterprises.
generally microenterprises in contrast with the international environment, in its majority
these don’t count on a formal administrative process which permit them a continuous
development, by the contrary this condition limits its development and make them little

competitive

Fortunately a big number of eaterprises is changing to a true administration.
choosing to stablish an administrative process which makes them appear not anly in the

market but also lets them mantain and grow themselves in parallel to competition

That is why “Boneteria Rosy” is looking for development into a very competitive
market, it looks also for identify its needs related to the process stages, supported by a
qyestionary tose needs were found, and are presented in a summary in order to have a eide
situation vision where the organization was in, and also making an information anélisis
acquired, we could observe that empirically, parts of the administrative process are applied

although there is nothing griten

That is why the acquired results permited us to view the necessity to stablish in a
griten form and let to know as a whole, the administrative process to each one of the
organization members, this will let them a real use of the resources, besides a higher

development

Wi thin this work it is recommended to formally stablish an administrative preces
that lets a real planning, organization and objective integration so as goals thiough direction
and control, looking al ways the best resources utilization, applying the proper strategies to

the organization to make easier to take solutions

Not only throungh manuals and formats we look for to give the necessary tools to reach
goals and aims, but by means of an applicaion of a calculation sheet to facilitate control and

measurement



INTRODUCCION

En los albores de la humanidad la vida era mucho mas sencilla que en la actualidad,
cada familia vivia en su mundo propio y tenia que obtener sus alimentos, hacer su ropa y

calzado, es decir, tenia que ser autosuficiente para satisfacer sus necesidades

En la historia del hombre esta llena de evidencias que prueban la existencia de
actividades organizadas, que tienen como finalidad eficientar dichas actividades y que
implican el conocimiento de muchas de las ideas que pertenecen a la administracion
moderna Como ejemplo de los antecedentes de la administracion podemos encontrar a la
Iglesia catdlica que resolvio con éxito los problemas de organizacion que surgen con el
crecimiento, la organizacion administrativa conocida como Curia Romana equivale a las
complejas organizaciones gubernamentales y militares de alto nivel, en cuanto a su

eficiente division de departamentos y coordinacion ejecutiva

Con el desarrollo de la humanidad, se presento el crecimiento de pueblos a grandes
ciudades, lo que obligo al hombre a desarrollar medios de control, administracion de los
recursos y de produccion a través de los cuales buscaron mejorar el comercio y la

distribucion

Debido a esta situacion cada individuo se fue dedicando a una actividad diferente
segun sus habilidades, es aqui donde inicia la division del trabajo, el comercio y poco

después surgen las empresas en su forma rudimentaria

Durarte la revolucion industrial el mundo cambio por completo v aparecieton
inventos de todos tipos hasta llegar a la produccion y consumo en masa v a las grandes

empresas industriales, comerciales y de servicio que caracterizan al mundo moderno

Y como resultado de todos estos cambios, a lo largo del tiempo han existidos teorias

las cuales han contribuido a la evolucion del pensamiento administrativo y de los patrones
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de analisis (Teorias Administrativas), con el objetivo que los administradores lleven a

transformar eficaz y eficientemente a una organizacion para lograr sus objetivos

La administracion es la conduccion racional de las actividades de una organizacion
a través de los individuos estableciendo niveles jerarquicos los cuales permiten una
direccidon y control de todas las actividades diferenciadas, por la division del trabajo que

ocurre dentro de una organizacion
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CAPITULO I
PROPOSITO Y ORGANIZACION



.

URAEP

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Generalmente al establecer una empresa, se comienza con la idea de formar un
pequefio negocio que provea de sustento a la familia, sin embargo conforme va pasando el
tiempo, comienzan a surgir necesidades inherentes al propio organismo, pues ya no sélo
proporciona los recursos necesarios para subsistir, comienza a tener sus propias necesidades
para poder desarrollarse de la mejor manera posible, al mismo tiempo que es un medio a
través del cual logran su crecimiento no soélo profesional sino personal otras personas
ajenas a la familia Asi entonces la mayoria de las empresas, en sus inicios, son familiares,
comienzan sin contar con ningun tipo de proceso administrativo (el cual después de cierto
tiempo se convierte en una imperiosa necesidad), y por tanto carecen de procedimientos
establecidos como programas, objetivos, metas, organigrama, inventarios, presupuestos,
manuales, filosofia, mision, politicas, normas, controles, reglamentos y estrategias, por lo
que deberan ser establecidos necesariamente por escrito para después poder darlo a
conocer al personal, y comenzar con esto un verdadero desarrollo Por poner sélo un
ejemplo, en muchas ocasiones, se tiene una “idea” de lo que es la mision, la cual suele
distorsionarse, y entonces los esfuerzos por alcanzarla resultan vanos, ya que no todos

saben hacia donde dirigirse

En este caso, la Boneteria Rosy es una microempresa de tipo familiar, y por ende
carece de un proceso admimistrativo €l cual le permita funcionar de manera adecuada, por
lo que es necesario realizar un andlisis administrativo interno el cual nos permitira
establecer las necesidades de la organizacion con relacion a las etapas del proceso
administrativo Pues se considera que una vez definidos los elementos necesarios se

obtendra un desarrollo pleno a menor plazo
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1.2 PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se realiza por que al no existir una estructura formal, lo que hasta
la fecha ha limitado el desempefio de la empresa, se necesita establecer un proceso
administrativo a través de un estudio y andlisis de la situacion existente en cada area de la

organizacion logrando asi un desarrollo planificado y crecimiento de la organizacion

Es por esto que dentro de este trabajo se propone al proceso administrativo como
una guia sobre la cual se pueda trabajar organizadamente, para tener control de las
actividades y analizar lo resultados que se van obteniendo, 1o que en un futuro le permitird

a las empresas obtener un desarrollo integral

1.3 OBJETIVO GENERAL
Realizar un Anélisis Administrativo, como recurso estratégico, para el desarrollo de

la Boneteria Rosy”

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Establecer planes precisos para el logro de los objetivos y metas
Establecer las reglas y politicas internas, que regulen el funcionamiento interno
Definir funciones, obligaciones, tramos de control, en cada uno de los
departamentos de la organizacion
Elaborar formatos de control, que permitan realizar toma de decisiones en las
diferentes areas de la organizacion
Establecer un adecuado mecanismo de direccion que conlleve a la realizacion de lo
planeado, mediante la identificacion de fortalezas y debilidades e implementacion

de teorias motivacionales
1.5 JUSTIFICACION

Es importante que los microempresarios, sobretodo, consideren que el
establecimiento de un adecuado proceso administrativo se convierte en una herramienta no

solo de desarrollo, sino también de ventaja ante sus competidores, por tanto se busca



mejorar la administracion de la empresa familiar, por medio del proceso administrativo que

se aplicara, logrando asi medir e incrementar la rentabilidad y competitividad de la empresa

familiar en un ambiente globalizado

Asegurando de esta forma lo que fundamentalmente se persigue como meta dentro
de la empresa, desarrollarse para que en un futuro se puedan colocar sucursales que ademas
de ingresos proporcionen fuentes de trabajo y de desarrollo de todos los que en ella

participan

1.6 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

La investigacion que se realizara afectard en su totalidad el drea administrativa de la
organizacion, pues como se ha definido se llevara a cabo un analisis administrativo
completo de todas las areas de la organizacion, mediante el cual se pretende establecer el

proceso administrativo de esta microempresa

1 7 RESULTADOS ESPERADOS
Definir la Mision, Filosofia y Vision de la empresa, al igual que los Objetivos, las
estrategias, politicas y procedimientos con el objeto de mejorar el desempefio de la

Organizacion

Definicién de la estructura de la organizacion, tramos de control, definicion de

funciones, y descripciones de puestos

Disefiar formatos de control y medicion de los objetivos que sean cualitativos v

cuantitativos
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO
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2.1 DEFINICION DE EMPRESA

Las empresas son el principal factor dinamico de la economia de una nacién y constituyen a
la vez un medio de distribucion que influye directamente en la vida privada de sus
habitantes Basandose en esto se definio a la empresa como una entidad economica
destinada a producir bienes, venderlos y obtener un beneficio, la ley la reconoce y la
autoriza para realizar determinada actividad productiva o servicio que de algun modo
satisfaga las necesidades del hombre en el consumo actual

La empresa se desarrolla en diferentes esferas como la politica, economica, y la social por
lo que existen diferentes definiciones para cada una de estas, desde el aspecto econdmico
es una unidad de produccion de bienes y servicios para satisfacer las necesidades de un
mercado, tomando solo el aspecto material y prescindiendo del factor humano”(Reyes Ponce.
1997 p 155), juridico “se establece por todas las disposiciones constitucionales que
garantizan el derecho de propiedad y reglamentan su uso y limitaciones, la ley federal del
trabajo del Art 16 establece que la empresa es una unidad de produccion o distribucion de
bienes o servicios, con autonomia financiera”(idem, p 156), social “es la interaccion, de ideas
e interés que se realizan dentro del organismo y con el medio social que actua” (idem, p 157)

2.1.1 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

Las caracteristicas basicas de la empresa son

a) “Es una persona juridica ya que trata de una entidad con derechos y

obligaciones establecidas por la ley

b) Es una unidad econémica por que tiene una finalidad lucrativa es decir, su
principal objetivo es econdmico proteccion de los intereses econdmicos
de la empresa, de sus acreedores, su duefio o accionistas, logrando la

satisfaccion a través de obtencion de utilidades

c) Ejerce una accion mercantil ya que compra para producir y produce para

vender
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d) Asume la total responsabilidad del riesgo de perdida, pues a través de su

administracion es la unica responsable de las actividades

e) Es una entidad social ya que su proposito es servir a una sociedad en la

cual se encuentra inmersa”(Rodriguez, 1992 p 42)

2.1.2 ELEMENTOS DE LA EMPRESA

En toda empresa existen componentes indispensables para alcanzar el objetivo general,
estos componentes ayudan a realizar el mejor trabajo posible, en el menor tiempo, con un
minimo esfuerzo, al mas bajo costo posible, siempre y cuando se utilicen con maxima
eficiencia este elemento, se hace necesario de una revision periddica para determinar el

funcionamiento de cada uno de estos v detectar si es posible realizar mejoras

Los elementos de una empresa esta formada por
1) Personal o elementos humanos
2) Bienes matetiales

3) Sistemas y equipo

2.1.2.1 PERSONAL U HOMBRES

Se refiere a todos los grupos humanos de los demas componentes, se dice que son los mas
importante dentro de una organizacion ya que utilizan a los materiales, siguen los
procedimientos y operan el equipo, “son el elemento activo de la empresa y el de maxima

dignidad”(Reyes Ponce, 1997 p 153)

Las clasificaciones mas utilizadas son
1) OBREROS - el trabajo que realizan es manual, y pueden clasificarse en

calificados y no calificados
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2) EMPLEADOS - cuando su trabajo es intelectual y de servicio y pueden
ser calificados y no ealificados

3) SUPERVISORES - son los que se encarga de vigilar que se cumplan
planes, instrucciones y ordenes, para ellos predomina o se iguala las
funciones técnicas sobre las administrativas

4) ALTOS EJECUTIVOS - en ellos predominan la funcion administrativa
sobre la técnica

5) ADMINISTRADORES - su funcion es fijar objetivos, politica, planes
generales, revisar resultados finales, es decir, son los directores de
cualquier organismo socio economico (Reyes Ponce, 1997 p 153)

2.1.2.2 BIENES MATERIALES

Son las cosas que se procesan para producir, el servicio, la informacion o el producto final

a)

b)

Son los edificios, instalaciones en que se realiza la produccion, terrenos,

con el fin de multiplicar la capacidad productiva en el trabajo

Materias primas y materiales indirectos, son todos aquellos que se
convertiran en producto terminado, por ejemplo combustible, lubricantes,

etc, que aunque no son parte del producto ayudan en la produccion

Dinero, lo que se tiene como disponible para realizar pagos, lo que se
posee de representacion del valor de todos los bienes mencionados aunque
también se le conote como capital el que se encuentra generalmente

constituido por acciones, obligaciones y valores
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d)

1)

2)

3)

4)

5)

UFAEP

Sistemas, es todo el cuerpo organico de procedimientos, métodos, etc por
medio de los cuales se logra los objetivos de la empresa, se coordinan las

diversas cosas, personas, y entre ellos y se dividen en

“Sistemas de planificacion se enfocan a la actividad de proyectar la vida
de la empresa a lo largo del tiempo, buscando nuevos caminos y
adaptandose

Sistema organizativo, es la forma en que debe estar estructurado la
empresa (organigrama), es decir, su separacion de funciones, niveles
jerarquicos, grados de delegacion, centralizacion

Sistema de informacion, aquel en que a través de sus componentes, toma
los datos desde la actividad para conducirlos en sucesivas fases y grados
de elaboracion a los procesos de decision Sus componentes son la
informacion de planeacion, de relacion, operacional, de control, de
investigacion etc

Sistema de control, el control es la esencia del funcionamiento de la
empresa como un sistema, como funcion directiva, el control se ve
influido en su desarrollo por una serie de circunstancias que son el estilo
de direccion y la planeacion, los componentes del sistema del control
son control de actividad y control de resultados

Sistemas operativos, son el conjunto de hombres y medios de todo tipo
cuyas actividades se encadena para alcanzar un objetivo en comin, entre
estos se transfiere informacion, bienes y servicio de acuerdo a los

procedimientos definidos” (Rodriguez, 1992, p 51-53)

Existe una clasificacion adicional

‘a)Sistemas de produccion, formulas, patentes, métodos, etc
b) Sistemas de ventas, como el autoservicio, venta a domicilio o a

crédito, etc
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c) Sistemas de finanzas, son las distintas combinaciones de capital propio

y prestado” (Reyes Ponce, 1997, p 153-154)

2.1.3 CLASIFICACION DE LA EMPRESA

Para poder determinar los hechos y operaciones de la empresa, necesitamos clasificarlas en

grupos para poder determinar semejanzas y diferencias

Las empresas se clasifican tradicionalmente en tres grandes ramas, de acuerdo a su

actividad

a)De servicios
Son aquellas en las que con él esfuerzo del hombre se produce un servicio para otros
sin que se trate de un producto tangible Dentro de este tipo de empresas se
encuentran

1) Sin concesidn, aquellas en que se requiere solo una licencia para operar

2) Concesionadas por el estado, son de caracter financiero por ejemplo

algunas compatiias de seguros, afianzadoras, etc
3) Concesionadas no financiera, autorizadas por el estado pero no brindan

servicios financieros

b)Comerciales
Son empresas que se dedican adquirir bienes o productos para venderlos sin
transformarlos obteniendo un margen de utilidad, son intermediarias entre el

productor y el consumidor

c)Industriales
Estas a su vez se subdividen en
1) Industrias extractivas, las que se dedican a la extraccion y explotacion de
riquezas naturales sin modificar su estado original, esta se dividen en [)

recursos renovables, cuyas actividades se encaminan a haces producir a
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la naturaleza II) de recursos no renovables, su actividad conlleva a la
extincion de recursos naturales como son la mineria, etc

2) Industrias de transformacion, adquieren materia prima que manufacturan
para obtener un producto terminado En estas intervienen el trabajo

humano, maquinaria que ayuda a transformar la materia prima
Por su naturaleza, las empresas pueden clasificarse de la siguiente forma

1) Puablicas, son aquellas en las que su objetivo es prestar servicios la

comunidad

2) Privadas, son aquellas en las que objetivo principal es la obtencion de

utilidades

3) Mixtas, son aquellas en las que junto a las del estado hay aportaciones de

los particulares ya sea en la direccion o en la propiedad
También se pueden clasificar a la empresa
Por el numero de personal

a) Micro empresa, aquella que emplea hasta quince personas

b) Pequefia empresa, aquella que emplea de 16 a 100 personas
¢) Mediana empresa la cual esta formada de 101 a 250 personas
d) Grande empresa, de 251 personas en adelante

(Rodriguez, 1992, p 46-47)
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2.1.4 LA EMPRESA Y SU ENTORNO

En la empresa se materializan la capacidad intelectual, la responsabilidad y la
organizacion, condiciones o factores indispensables para la produccion, ademas, promueve
el crecimiento y desarrollo por que la inversion es oferta y es demanda Por lo anterior
deducimos que en nuestro pais se debe de redistribuir el ingreso mediante el empleo a

través de la inversion y produccion

La empresa se desarrolla en un ambiente en el que intervienen diversos factores, para poder
cumplir con sus fines e interactuar con su entorno, los mas sobresalientes son el trabajo, el

capital y la tierra

1 “Trabajo, es la actividad fisica o mental que el hombre realiza con el fin de
crear riqueza para la satisfaccion de sus necesidades Este es el factor dinamico
de la empresa sin el cual nada puede transformarse El trabajo o accion humana
que actia sobre los bienes de una empresa, lo hace proporcionando su habilidad
para ejecutar trabajos manuales con maquinas y herramientas, también con su
inteligencia y conocimiento técnico para planificar y construir Se puede
clasificar en dos categorias, el obrero y el técnico, la diferencia de estos radica

en el conocimiento y especializacion (Rodriguez, 1992, p 46-47)

2 Capital, es la inversién necesaria (dinero) para adquirir el conjunto de
medios de produccién, materiales y mano de obra para sostener los gastos
iniciales de produccion, tales como maquinaria, herramientas, materias primas y
bienes, los cuales se usan segun los casos extraccion, manejo, transformacion y
distribucién de los bienes y/o servicios A medida que el tiempo avanza se

requiere mayor capital para la implementacion de maquinaria especializada

3 Tierra, es todo aquello que nos rodea, es la fuente de materiales el cual esta
constituido por el suelo, subsuelo, mares, rios, etc Que son valiosos factores

para la actividad econdmica De este se sustraen las materias primas las cuales
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son elementos primarios que el hombre utiliza para transformarlos en bienes

capaces de satisfacer sus necesidades” (Rodriguez, 1992, p 46-47)

2.1.5 EMPRESA COMERCIALIZADORA

También conocida como empresa comercial y es aquella empresa que funciona como
intermediario entre el productor y el consumidor, su funcién primordial es la compra-venta
de productos terminados, y pueden ser mayoristas, minoristas y comisionistas Las
empresas comercializadoras deben efectuar una serie de actividades que varian de acuerdo

con el tipo de negocio que pretenda desarrollar y el volumen de operaciones

Las actividades propiamente dichas, y a las que se sujetaran las empresas estaran
intimamente ligadas con el tipo de mercado que se desea atacar, el volumen de ventas que
se desea atacar, el volumen de ventas que se pretende alcanzar, la calidad del producto que
se desea vender, la capacidad financiera que la empresa posee, etc

(Rodriguez, 1992, p 46-47)
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2.2 ADMINISTRACION

“En la antigiiedad las sociedades primitivas tenian por lo menos algunas actividades
importantes de organizacion y una gran parte de la produccion econdémica se generaba en
los hogares y en los pequefios talleres El surgimiento de la implantacion de fabricas hizo
posible que la funcion administrativa fuera tomando importancia Los conocimientos sobre
la administracion se han incrementando paulatinamente a través de los siglos, pero el
estudio formal de la administracion cientifica en los estados unidos se inicia a principios de
este siglo a través de Taylor, el que trato de aumentar la productividad industrial mediante
la aplicacion de métodos cientificos Otras contribuciones fueron las de Fayol y Weber, el
primero era un ingeniero y ejecutivo francés que definié a la administracion como un
proceso integrado por cinco funciones la planeacion, organizacion, direccion, coordinacion
y control, el segundo era un socidlogo que establecio lo que llamé como una organizacion
burocratica eficiente, en el que asignaba una jerarquia a los puestos, y cada uno de estos
tenia responsabilidades definidas”, (Escamilla, 1999, p 8)

A continuacion definiremos etimologicamente a la administracion, esta proviene de AD vy
MINISTRARE hacia y servir respectivamente, de lo que podemos deducir, actividad en la

que se trabaja de forma cooperativa para servir a los demas
2.2.1. DEFINICION
Sin embargo diferentes autores la han definido de distintas maneras, como los siguientes

“Administracion es el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los
individuos que trabajan juntos en grupos, logren eficientemente los objetivos

seleccionados”(Koontz y Weihrich, 1991, p 4)

“Es el proceso de conseguir que se realicen las activiades eficientemente con otras personas
y por medio de ellas”(Robbius, 1996,p 5)

“Es el proceso de planificacion, organizacion, direccion y control del trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la organizacion para
alcanzar las metas establecidas”(Stoner, p 7)

Por todo lo que se ha estudiado se puede definir a la administracion como una ciencia en la
que mediante la aplicacion de métodos y técnicas, apoyadas por la manera de ser de cada

individuo que la aplique, se lograr unir esfuerzos para alcanzar objetivos comunes
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2.2.2. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

Es normal que dentro del entorno en el que actualmente nos desarrollamos las empresas
luchen no so6lo por sobresalir, sino también por permanecer en el mercado, de ahi que sea
tan importante una adecuada administracion que las ayude a ser competitivas, primero
fortaleciéndolas internamente para que de ahi pueda lograr un crecimiento y fortalecimiento

futuro

La importancia de la administracion radica en la aplicacion de la eficiencia y la eficacia
por parte de los administradores, para esto podemos definir como eficiencia la capacidad de
reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de la administracion y
eficacia como la terminacién o logro de los objetivos, es decir el alcanzarlos (idem, 6-9), de
un andlisis de ambas definiciones podemos concluir que la eficiencia esta ligada
directamente a los medios para llegar a algo y la eficacia se refiere precisamente a ese fin,
y es esta relacion la cual da sentido a la accion de la administracion, pues en base al
proceso administrativo (planeacion, organizacion, integracion , direccién y control) que se

logrard tanto la eficiencia como la eficacia

2.2.3 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Su universalidad La administracion se da dondequiera que exista un organismo social, ya
sea en un Estado, en el Ejercito, en la empresa, en una sociedad religiosa, etc, se
presentara los elementos esenciales en todas las clases de Administracion seran los mismos,

aunque logicamente existan variaciones

Su especialidad Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros fendomenos de
indole distinta (en la empresa funciones econdmicas, contables, productivas, mecanicas,
juridicas, etc ) el fenomeno administrativo es especifico y distinto a los que acompafa Se

puede ser un magnifico ingeniero de produccion y un pésimo administrador Cuanto mas
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grande sea el organismo social, la funcion mas importante de un jefe es la administracion, y

disminuye la importancia de sus funciones técnicas

Su unidad temporal Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fendmeno
administrativo, éste es Unico 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, es decir, al hacer los planes, no por eso se deja mandar, controlar,

organizar, etc

Su unidad jerdrquica. Todos cuantos tienen caracter de jefe en un organismo social
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma administracion Asi en una
empresa forman un solo cuerpo administrativo desde el secretario general hasta el ultimo

subordinado (Administracion Moderna,1997,pag 15)
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2.3 PROCESO ADMINISTRATIVO

2.3.1 DEFINICION

Se define como una serie de etapas o funciones las cuales nos permiten el logro de
objetivos de la organizacion de manera eficaz y eficiente, a través de las cinco funciones
basicas que son planeacion, organizacion, integracion, direccion y control, cada una de

estas esta intimamente relaciona con las otras por lo que no se pueden dar por separado

2.3.2 DIVISION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Con el fin de tener una vista de conjunto de todo el proceso administrativo, conviene hacer

una sintesis de las etapa y elementos que lo conforman, debido a que es comun que en base

a estas, se le divida en dos grandes fases la mecanica y la dindmica

FASES ELEMENTO ETAPAS
MECANICA PLANEACION POLITICAS, PROCEDIMIENTOS,
PROGRAMAS, PRESUPUESTOS Y
PRONOSTICOS, ESTRATEGIAS Y
TACTICAS
ORGANIZACION FUNCIONES, JERARQUIAS Y
OBLIGACIONES
DINAMICA INTEGRACION SELECCION, INDUCCION, DESARROLLO Y
SUPER VISION
DIRECCION AUTORIDAD, COMUNICACION,
DELEGACION, SUPERVISION
CONTROL SU ESTABLECIMIENTO, OPERACION Y
EVALUACION

(Administracion Moderna, 1997 Reyes Ponce)
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“Cabe repetir que, siendo un proceso unico normalmente se dan simultaneamente varias de
estas etapas, con todo, lo ordinario es que alguna o varias de ellas predominen en cada

momento de la administracion

Por otra parte, los actos administrativos que se encuentran en los puntos de conexion entre
dos etapas no siempre pueden atribuirse con toda claridad a una funcion o a otra Dado que
el control puede servirse para hacer nuevas previsiones, considerando que estas estan

totalmente superpuestas” (Reyes Ponce, 1997, p30-31)
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“Es el proceso mediante el cual se establecen metas y cursos de accion idoneos para

alcanzar dichas metas” (Stoner, p 11), es decir se seleccionaran tanto los objetivos como

las estrategias para alcanzarlos, los programas y procedimientos donde se estableceran con

claridad cada uno de los pasos, asi como la propia misién que nos dara un marco general de

accion

PASOS DE LA PLANEACION
DIAGRAMA

ATENCION A LAS OPORTUNIDADES

Alaluzde:

Mercado

Competencia

Deseos de los clientes

Nuestras fortalezas
Nuestras debilidades

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS O
METAS

Dénde quisiéramos estar y que deseamos
hacer y cudndo

CONSIDERACION DE PREMISAS DE
PLANEACION

(En que condiciones (internas o externas)
operarin nuestros planes?

IDENTIFICACION DE ALTERNATIVAS

. Cuales son las alternativas mas
promisorias para el cumplimiento de
nuestros objetivos ?

ELABORACION DE PLANES DE APOYO

COMPARACION DE ALTERNATIVAS A
LA LUZ DE LAS METAS DESEADAS

{Qué altemnativa proporcionara la mejor
posibilidad de cumplir las metas con el costo
mas bajo y las mayores utilidades?

ELECCION DE UNA ALTERNATIVA

Seleccion del curso de accion a seeuir

Como los planes para:
Comprar equipo
Comprar materiales
Contratar trabajadores
Desarrollar un nuevo produdo

EXPRESION NUMERICA DE LOS
PLANES MEDIANTE LA ELABORACION
DE PRESUPUESTOS

Desarrollar presupuestos tales como:
Volumen y precio de venta

Gastos de operacién necesarios para los planes
Gastos para equipos de capital
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Existen ocho pasos que conforman a la planeacion
1 Deteccion de las oportunidades
Se refiere a la deteccion de oportumdades tanto en el ambiente interno como externo, es
el punto de partida de la planeacion, es basicamente hacer un estudio de las
oportunidades futuras para verlas con claridad y de manera completa, saber donde se
encuentran de acuerdo con los puntos fuertes y débiles personales, comprender que
problemas se desean resolver y por que asi como saber que es lo que se espera ganar El

establecimiento de objetivos factible depende de este conocimiento

2 Establecimiento de objetivos o metas

Consiste en establecer objetivos para toda la empresa y para cada unidad de trabajo
o departamento, esto para largo y corto plazo Los objetivos especifican los resultados
esperados y sefialan los puntos finales de lo que se debe hacer, a qué habra de darse
prioridad y que se debe lograr con la red de estrategias, politicas, procedimientos,

reglas, presupuestos y programas

Los objetivos generales de la empresa determinan la direccion de los planes principales
que, al reflejar estos objetivos, definen el objetivo particular de cada departamento A
su vez los objetivos de estas divisiones controlan los de departamentos subordinados y

asi sucesivamente, es decir los objetivos formulan una jerarquia

3 Desarrollo de premisas

Consiste en establecer, difundir y obtener consenso para utilizar premisas criticas de la
planeacion tales como los pronésticos, las politicas basicas y los planes ya existentes de
la compaiiia, estas son suposiciones sobre el ambiente en que el plan ha de ejecutarse
Es muy importante que todos los que participen estén de acuerdo con las premisas De
hecho el principio basico de las premisas de la planeacion es “cuando las personas
encargadas mas comprendan y estén mas de acuerdo en utilizar premisas de planeacion

congruentes, mas coordinada sera la planeacion de la empresa
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4 Determinacion de cursos alternativos de accion

Consiste en buscar y examinar cursos alternativos de accién aquellos que no resultan
inmediatamente evidentes, ya que pocas veces hay un plan para el que no existan
alternativas razonables y con bastante frecuencia una que no es obvia resulta ser la
mejor El problema méas comin no es encontrar alternativas, sino reducir su nimero,

para asi analizar a la mejor

5 Evaluacion de cursos alternativos de accion

Una vez que ya se han buscado los cursos alternativos y examinados sus puntos fuertes
y débiles el siguiente paso es evaluarlos, de acuerdo a las premisas y metas previamente
fijadas Debido a que es comiin que en las organizaciones exista incertidumbre, escasez

de capital y varios factores intangibles, la evaluacion suele ser muy dificil

6 Seleccion de un curso de accion
En este curso se adopta un plan el punto de la verdadera toma de decisiones, y es muy
posible que encontremos que son varios los que son factibles, entonces se debera de

elegir seguir a varios en vez de al mejor

7 Formulacion de planes derivados

Son aquellos que respaldan al plan basico

8 Expresion numérica de los planes a través del presupuesto

Una vez que se toman decisiones y se establece un plan, se debe de dar a estos una
expresion numeérica convirtiéndolos en presupuestos, un presupuesto global de una
empresa representa las suma total de los ingresos y los gastos, con las utilidades
resultantes, més los presupuestos de las principales partidas del balance general como
son el efectivo y los gastos de capital Si estos se preparan bien, se convierten en un
medio para sumar los diversos planes y fijar estandares importantes contra los que se

pueda medir el avance de la planeacion
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De tal forma que es en la planeacion donde se establecera la mision, los objetivos y
acciones para alcanzarlos, esta funcién va a requerir de un esfuerzo principal de la
direccion para establecer el rumbo a seguir, pero es en base a esta que en un futuro no se
decidira al azar, se tendra un camino compuesto por actividades que nos llevaran al logro

de las metas de todos y cada uno de los miembros de la organizacion

Como ya se ha mencionado es durante esta etapa que se estableceran

& Mision

@» Objetivos o Metas
& Estrategias

@ Politicas

@& Procedimientos
é» Reglas

@» Programas

@» Presupuestos

A continuacion se definiran cada uno de estos conceptos
MISION

“Es enunciar la razon de existir de una empresa, la funcion que cumple con la sociedad, es

decir la funcion basica”, (Hampton, 1989, p 144)
OBJETIVO (META)

“Son los fines que trata de alcanzar la organizacion, por medio de su existencia v

operaciones”, (idem, p 147)
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ESTRATEGIAS

“Es la determinacion de objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la adopcion de
cursos de accion y asignacion de recursos necesarios para el logro de metas”, (Koontz y
Wehrich, 1991, p 72)

POLITICAS

“Son planes, por que constituyen declaraciones o entendimientos generales que orientan o

encausan el pensamiento en la toma de decisiones” (idem, 73)
PROCEDIMIENTOS

Son planes que nos indican un método para realizar actividades futura, dando guias de

accion que de manera cronolégica indican lo que se tiene que hacer, (idem, 76)
REGLAS

“Una regla es una declaracion que de forma explicita indica que se puede hacer”, (Robbins,

1996, p 170)

PROGRAMAS

Conjunto de metas u objetivos, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de tarea,
pasos a seguir, recursos a emplear, es decir todos aquellos elementos para realizar acciones,
apoyados por los presupuestos (Koontz y Wehrich, 1991, 78)

PRESUPUESTOS

Formulacion de planes para un periodo futuro, dado en términos numéricos, (idem, p 79)
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2.3.3.2 ORGANIZACION

La segunda etapa o funcidon del proceso administrativo la podemos definir como
organizacion es decir, el proceso para ordenar, distribuir el trabajo, la autoridad, los
recursos, entre todos los integrantes de la organizacion, para que de esta forma se puedan
alcanzar las metas u objetivos que se han puesto en comin (Stoner, p 12), en esta etapa se van
a determinar todas aquellas acciones a realizar, pero también hay que indicar quienes son
los responsables de llevarlas a cabo, quien los dirigira, en quien recaera la responsabilidad,
entre otras cosas Es por tanto en esta etapa que es imperante la necesidad de una definicion
clara de cada uno de los papeles de los integrantes de la organizacion, pues es en base a esta
que se podran coordinar mejor los esfuerzos para el logro de metas u objetivos, pero no
solo esto, también es fundamental para lograr una direccion adecuada, pues conociendo que
hace cada uno, se tendrd una idea mas clara del funcionamiento en comjunto de la

organizacion

Esta definicion de funciones y jerarquia nos lleva directamente al establecimiento de la
estructura organizacional, la cual es considerada como un medio que nos ayuda a
establecer con claridad la obligacion, autoridad y responsabilidad (es la obligacion que
tiene un subordinado con sus superiores para realizar acciones que conlleve al logro de los
objetivos) de cada miembro de la organizacidn Una estructura organizacional presenta
caracteristicas tales como la centralizacion, formalizacién y complejidad La centralizacion
se refiere a la autoridad, es decir el puesto o sitio (s) en que radica la autoridad (poder que
tiene un puesto para aprobar acciones u ordenar a otros puestos) La formalizacion, se
refiere al grado en que una organizacion se basa en reglas para dirigir la conducta y la
Complejidad se refiere a la diferenciacion entre puestos (estructuracion de tareas

dependiendo de sus funciones y relaciones) y trabajo existente en una organizacion
ORGANIGRAMA

Se conoce al organigrama como al esquema en el que se establecen los canales de autoridad

y responsabilidad de los miembros de una organizacion, ademas de la division de
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funciones, jerarquias, canales de comunicacion, la naturaleza de los departamentos (lineal o

staff), es decir las relaciones que existen entre los diversos puestos de la organizacion
Existen cuatro principales tipos de organigramas

1) Los verticales en donde cada puesto subordinado se representa por cuadros en un nivel
inferir, ligados a aquel por lineas que representan comunicacion y responsabilidad,

pueden existir tantos niveles como considere necesario la organizacion

2) Los circulares, que estan formados por un cuadro central y a su alrededor se trazan
circulos concéntricos (cada uno es un nivel), en cada circulo se colocan jefes

inmediatos y se les une con lineas que representan autoridad y responsabilidad

3) Los Escalares, en estos consiste en sefialar con distintas sangrias del lado izquierdo los

diferentes niveles jerarquicos (Reyes Ponce,1992,p 304)

4) Los horizontales, que representan los mismos elementos que un organigrama vertical
pero comienza el nivel maximo jerarquico a la izquierda y los niveles van hacia la

derecha
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A continuacion mencionamos € emplos de estos cuatro tipos de organigramas:

1) ORGANIGRAMA VERTICAL

GERENTE GENERAL

1 =
JEFE COMERCIAL JEFE DE FABRICA CONTRALOR
g 1 I
JEFE VENTAS JEFE JEFE
LOCALES ALMACENES CONTADURIA
EFENVENT S ENCARGADO JEFE
FoRsnEss SECC1 | FACTURACION
JEFE VENTAS ENCARGADO JEFE
EXTANJERO SECC2 CONBRANZA
ENCARGADO
SECC3 JEFE CAJA




31

URAER

2) ORGANIGRAMA CIRCULAR
Contador [
—| general cajero
cobranzas
contralor Jefe ventas
Gerente e locales
personal
GERENTE Gerente
GENERAL comercial
| | Jefe ventas
Geren.te . foraneas
organizacion
\ Gerente
produccion
Jefe almacen Jefe
Jefe montaje acabado
autoridad % /

autoridad Staff
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3) ORGANIGRAMA ESCALAR
ASAMBLEA DE ACCIONISTA
CONSEJO DIRECTIVO
GERENTE GENERAL
GERENTE DE PERSONAL

Enc. Sueldos v Salarios

Enc. Relaciones Laborales
GERENTE DE ORGANIZACION

Enc. Sistemas Fabrica

Enc. Sistemas Oficiona
CONTRALOR

Enc. De conbranza

Contador General

Caja
GERENTE DE PRODUCCION

Jefe de almacén

Jefe de montaje
Jefe de acabado
GERENTE COMERCIAL

Jefe ventas locales

Jefe ventas foraneas




autondad Lmneal
__autoridad Staff

4) ORGANIGRAMA

HORIZONTAL

ASAMBLEA
ACCIONISTAS

.+ CONSEJO
DIRECTIVO

GERENTE
GENERAL

e e eereee e e st s s e o st o s s o o

GERENTE DE
-1 ORGANIZACION JEFE VENTAS FORANEAS
GERENTE JEFE VENTAS LOCALES
COMERCIAL |
[
JEFE ACABADO -
GERENTE JEFE MONTAJE :
PRODUCCION '
JEFE ALMACEN
CONTADOR CAJERO o
i
; \
CONTADOR o
GENERAL i c
GERENTE 1
PERSONAL
U

Lo
'l
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DEPARTAMENTALIZACION

Se puede definir a la departamentalizacion como aquel proceso en el que se agrupan a
individuos mediante departamentos (4rea delimitada, sobre la cual un gerente tiene
autoridad para realizar actividades especificas), para alcanzar las metas de la organizacion
(Robins, 1996, p-345), después de analizados se pueden especificar diferentes tipos de

departamentalizacion, la mas aceptada es la siguiente

1 DEPARTAMENTALIZACION POR NUMEROS SIMPLES
2 DEPARTAMENTALIZACION POR TIEMPO

3 DEPARTAMENTALIZACION POR FUNCIONES DE LA EMPRESA
4 DEPARTAMENTALIZACION GEOGRAFICA O TERRITORIAL

5 DEPARTAMENTALIZACION POR CLIENTES

6 DEPARTAMENTALIZACION POR PROCESO O POR EQUIPO

7 DEPARTAMENTALIZACION POR PRODUCTO

8 DEPARTAMENTALIZACION POR CANALES DE DISTRIBUCION
9 DEPARTAMENTALIZACION STAFF

1 DEPARTAMENTALIZACION POR NUMEROS SIMPLES

El método de departamentalizacion por niimeros consiste en reunir a las personas que van a
desarrollar los mismos deberes y colocarlas bajo la supervision de un gerente, el hecho
esencial no es lo que hacen estas personas, donde trabaja o con qué trabajan, el éxito
depende solo del nimero de personas que participan con €l, por ejemplo se usa en la
agricultura, en donde se restringe a la recoleccion, otro ejemplo se encuentra en la
organizacion de las fuerzas de la defensa de un pais, en donde se agrupan a las unidades

individuales dentro de grupos tales como la artilleria, infanteria y respaldo aéieo tactico
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2 DEPARTAMENTALIZACION POR TIEMPO

Consiste en agrupar a las actividades en base al tiempo, a esto cominmente se le llama uso
de turnos, por ejemplo, un horno para fabricar acero el cual no se puede prender y apagar a
voluntad, en proceso de fabricacion de acero es continuo y requiere trabajadores en tres
turnos, otros ejemplos se encuentran dentro de los hospitales donde es importantes el

cuidado de los enfermos durante las 24 hrs del dia
3 DEPARTAMENTALIZACION POR FUNCIONES DE LA EMPRESA

El agrupamiento de actividades de acuerdo con las funciones de una empresa abarca todo lo
que las empresas hacen normalmente puesto que todas se dedican a la produccion de algo
util que hacen otros, sus funciones basicas son produccion, ventas y financiamiento Ha
sido logico agrupar estas actividades en departamentos como ingenieria, produccion, ventas
0 mercadotecnia y finanzas, por ejemplo, las empresas de hoy en dia las cuales cuentan con

departamentos como Cementeras, Centros Comerciales y otras
4 DEPARTAMENTALIZACION TERRITORIAL O GEOGRAFICA

La departamentalizacién por territorio es bastante comiin en empresas que operan en areas
geograficas amplias En este caso puede ser importante que las actividades en una
determinada area o territorio se agrupen y asignen a un administrador Por ejemplo una
planta puede desarrollar actividades locales y a pesar de esto asignar el personal de su
departamento de seguridad con criterio territorial colocando dos guardias en cada una de las
entradas del sur y del norte, las empresas comerciales recurren a este método cuando
emprende operaciones similares en diferentes areas geograficas, como es el caso del
montaje de automoviles, refinacion del petréleo, las ventas al detalle y al por mayor en

cadenas de tiendas
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5 DEPARTAMENTALIZACION POR CLIENTES u

En diversas empresas es comun el agrupamiento de actividades que reflejan un interés
principal en los clientes Estos son la clave de la forma en que se agrupan las actividades
cuando cada uno de los diferentes bienes o servicios que produce para ellos la empresa es
administrado por un jefe de departamento Hay decisiones dificiles de tomar cuando se
pretende separar algunos tipos de departamentos por clientes de los departamentos por
productos Por ejemplo en los grandes mercados centrales de dinero para productos
agricolas, con frecuencia los funcionarios encargados de los prestamos en los bancos
comerciales se especializan en frutas, verduras o cereales, este es el casos de una
departamentalizacién por clientes ya que el servicio se proporciona segun el clientes, ya

que se atiende las necesidades especiales y variadas
6 DEPARTAMENTALIZACION POR PROCESO O POR EQUIPO

Con frecuencia las empresas industriales agrupan las actividades alrededor de un proceso o
de un tipo de equipo Esta base de departamentalizacién se puede encontrar en el
agrupamiento de los procesos de pintura o galvanoplastia, en la ubicacion en un area de la
planta de las prensas troqueladoras o de los tornos para roscar, en esta departamentalizacion
se reune a los empleados y materiales con el fin de llevar a cabo una operacion en

particular
7 DEPARTAMENTALIZACION POR PRODUCTO

El agrupamiento de las actividades con base en el producto o las lineas de producto ha
cobrado mayor importancia en las grandes empresas con multiples lineas Se puede
observar como un proceso productivo El producto o la linea de producto es una base
importante para la departamentalizacion por que facilita el uso de capital especializado,
fomenta un tipo de coordinacion y permite aprovechar al maximo las habilidades y

conocimientos especializados del personal Por ejemplo, el esfuerzo de ventas de una
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persona serd mas eficaz cuando este limitado a lubricantes o bandas transportadoras como

productos que pueden ser mejor vendidoes por un experto familiarizado con el producto

8 DEPARTAMENTALIZACION POR CANALES DE DISTRIBUCION

Agrupa las actividades con base en un conjunto de unidades que desempefian todas las
funciones necesarias para llevar un producto desde un vendedor hasta llegar al consumidor
final Por ejemplo, Ja distribucion de productos a pequefias tiendas como pan o refrescos
desde la la fabrica hasta lejanos poblados donde llegan estos productos para su

comercializacidn

9 DEPARTAMENTALIZACION STAFF

Los departamentos de Staff desempefian funciones para disminuir el trabajo de los
departamentos operativos, es decir los ejecutivos de linea tienen prerrogativas de mando y
el personal de staff no las tiene, por tanto el personal de staff puede hacerlo todo excepto
mandar y puede poner en accidn una gran cantidad de influencia, siendo el ejemplo mas

claro y frecuente los especialistas de una organizacion

Algunos administradores y autores sostiene que linea y staff son tipos de departamentos
Cuando se contempla la estructura de la organizacion como un conjunto surge el caracter
general de linea y staff para toda la organizacion Cabe hacer mencion que sus actividades
no caracterizan a los departamentos, sino que se caracterizan por sus relaciones con los
demas Por ejemplo, la existencia de un departamento de auditaria la cual influye a las

actividades de la organizacion con el objetivo de mejorar el desempefio
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2.3.3.3. INTEGRACION

Esta Etapa se puede definir como el obtener y articular los elementos necesarios para el
adecuado funcionamiento de la organizacion, es decir “ocupar y mantener ocupados los
puestos de la estructura organizacional mediante la identificacion de los requerimientos de
la fuerza de trabajo, inventario de las personas disponibles, reclutamiento, seleccion,
colocacion, ascensos, evaluacion, planeacion de carreras, compensaciones y capacitacion,
es decir desarrollar al personal para que se trabaje con eficiencia y eficacia” (Koontz 3

Wehrich, 1991, p 336)

Esta funcion esta basada en la coordinacidn de los recursos humanos y el uso eficiente de
los recursos fisicos de cualquier empresa, sin embargo, se debe resaltar la importancia que
tiene el recurso humano, entonces podemos decir que la planeacion determina las metas u
objetivos a los que tiene que llegar la empresa con ayuda de la organizacion se
determinarén las areas o departamentos que necesita implementar, mejorar o eliminar si
fuera necesario, y de esta forma podremos determinar también el numero de personal con
su respectiva especializacion, cumpliendo esto se lograra que quienes ocupen los puestos

sean los mas aptos y competentes

PROCESO DE INTEGRACION

RECLUTAMIENTO  [gusmes]

! CONTRATACION ||
: DEL PERSONAL )

INDUCCION o

EVALUACION DEL
DESEMPENO

CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO
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1. Reclutamiento
Podemos definir al reclutamiento como el proceso de localizacion, identificacion y de

atraccion a los solicitantes capaces

El proposito del reclutamiento es conseguir un grupo bastante numeroso de candidatos de
modo que la organizacion pueda seleccionar a los empleados calificados que necesita El
reclutamiento general, que es el mas apropiado para los empleados operacionales tiene
lugar cuando la organizacion necesita un grupo de trabajadores de cierto tipo, por ejemplo
mecandgrafas o vendedores, siguen entonces procedimientos estandarizados bastantes
simples El reclutamiento especializado que se aplica principalmente en el caso de
ejecutivos de alto nivel o de especialistas, se da cuando la organizacion desea un tipo
particular de personal En este reclutamiento se brinda atencion personal a los candidatos
durante un tiempo extenso El reclutamiento de graduados universitarios cae entre estos dos
extremos Se asemeja al reclutamiento general porque muchos candidatos son
seleccionados para un grupo de vacantes y se contrata a muchos con una idea vaga acerca

de sus trabajos iniciales

Una parte importante del proceso de reclutamiento es preparar (en el organigrama) una
formulacion escrita del contenido y ubicacion de cada trabajo En el nivel operacional a
esta formulacion se le llama DESCRIPCION DE PUESTOS, cada casilla del organigrama
estara unida a una descripcion que contiene el titulo, obligaciones y responsabilidades del
puesto Una vez determinada una descripcion del puesto se elabora una especificacion de
trabajo o de contratacion La ESPECIFICACION DE CONTRATACION define la
preparacidn, experiencia y caracteristicas personales que un individuo debe reunir a fin de

desempefiar eficazmente el puesto

El reclutamiento tiene lugar dentro de un mercado de trabajo que consiste en las personas
disponibles que retinen las cualidades que se necesitan para ocupar la vacante de la
organizacion El mercado de trabajo cambia con el tiempo en respuesta a los factores

ambientales
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Las fuentes a las que acuden los departamentos de recursos humanos para satisfacer sus
necesidades de reclutamiento dependen de la disponibilidad de las personas idoneas en el
mercado asi como de la naturaleza de los puestos que estan vacantes, se pueden dividir en
dos, que son la Internas y las Externas La capacidad de una empresa para reclutar
empleados a menudo se basa tanto en su reputacion y atractivo de ubicacién como en el
atractivo del trabajo que ofrece Si las personas con las cualidades adecuadas no estan en la
empresa ni en el mercado de trabajo, quiza haya que reclutarlas de organizaciones rivales o
de lugares mas apartados Para muchas clases de trabajo en todos los niveles las agencias
privadas de empleos y los anuncios en la prensa son fuentes importantes para que el
mercado local de trabajo se entere de que hay vacantes Entre todos los métodos para

encontrar candidatos el de mayor uso y mas eficaz es el contacto a través de los empleados

Fuente Interna

' -Recepcion libre de

: -Promocion _ solicitudes
] -Transferencia : t -Recomendaciones de
¥ -Sindicato

E -Anuncio externo

§ -Anuncio en prensa

{ -Volantes

I -Bolsas de trabajo

£ -Instituciones

} educativas

} -Intercambio de cartera
§ -Modulo de

§ reclutamiento

Atraccién de Aspirantes |
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2. Seleecion.

El proceso de seleccion se refiere a la toma de decisiones, es decir, el proceso de examinar
a los solicitantes de empleo para asegurarse de que los candidatos mas apropiados sean los
contratados La organizacion determina si debe hacer o no una oferta de empleo y el grado
de atractivo que ésta debe tener El solicitante decide si la organizacion y la oferta de
empleo corresponden a sus necesidades y metas Sin embargo cuando el mercado de trabajo
estd muy deprimido, en la practica el proceso de seleccion sera unilateral Varios
candidatos solicitardn una posicion y la empresa contratara al que juzgue mas idoneo,
basandose para ello en una seric de medios de seleccion El proceso también resulta
unilateral cuando el ejecutivo bien calificado o un profesional que esta siendo solicitado por

varias organizaciones

La funcién de seleccién de personal debe funcionar mediante técnicas y métodos que nos
garanticen nuestra la objetividad del sistema y nos brinden resultados confiables El uso de
una bateria completa y efectiva de pruebas psicométricas aunado a un buen sistema de

entrevista

PROCESO DE SELECCION

En la practica este proceso puede variar segun la empresa y dependera también de los

niveles de la misma, de modo general este se refiere

1 Llenado de la forma de solicitud, que indica el puesto deseado, proporciona
informacién basica para realizar la entrevista, se convierte en parte de la
informacion personal en caso de que se contrate al candidato Desde el punto
de vista legal en la solicitud puede pedirse solo la informacion que esté

demostrado predice el éxito en el trabajo o puesto que el candidato solictta

2 La entrevista de seleccion inicial, se utiliza para hacer una evaluacion rapida

de la idoneidad del solicitante para un determinado trabajo En efecto, la
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entrevista inicial determina tanto para el candidato como para el

entrevistador si debe continuar el proceso de seleccion

3 Por medio de pruebas la organizacion trata de medir las destrezas y la
capacidad del candidato para aprender en el trabajo La mayor parte de las
pruebas que se usan actualmente son calificadas por computadora, tratando

de eliminar cualquier prejuicio o discriminacion

4 En la investigacion de referencias la veracidad del curriculum vitae o forma
de solicitud del candidato puede ser verificada y se busca mas informacion
de una o mas de sus referencias o empleadores anteriores Esta investigacion
resulta Gtil ya que un porcentaje elevado de las solicitudes presentan datos

erroneos

5 La entrevista de seleccion en profundidad, tiene por objeto llenar los vacios
en la solicitud del candidato o en su curriculum vitae, averiguar mas sobre su
personalidad y en general reunir informacion de interés para el entrevistador,

de modo que pueda determinarse su idoneidad para el puesto y la empresa

6 El examen fisico sera uno de los ultimos pasos en el proceso de seleccion a
menos que el puesto suponga mucho trabajo fisico o estrés, los examenes
fisicos estan disefiados para determinar que el candidato pueda tener un buen

desempefio en el puesto que desea

7 St los empleados pasan exitosamente estas etapas de seleccion y siguen

manifestando el deseo de ser contratados, se hace una oferta de empleo La
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consideracion mas importante para ellos suele ser el salario aunque también

tienen en cuanta el paquete de prestaciones, los permisos por maternidad y la

seguridad en el trabajo

INICIO

1) Llenado
de solicitud

Resulia-
dos
satisfacto

3) Aplicacion
de Exdmenes

Resnlta-
dos

Si

satisfacto
rios

Diagrama del procesos de Seleccion

4) Investigacion
de Referencias

Resulta-
dos
satisfacto

rios

6) Examen
Medico

Resulta-
dos
satisfacto
rios

B 7) Contratacion
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3. CONTRATACION DE PERSONAL

Una vez que sea seleccionado al o los candidatos idoneos para ocupar las vacantes
existentes, se procede a su contratacion, algunas empresas optan por ofrecer contratos por
tiempo determinado, al termino del cual se realiza una evaluacion para determinar su

contratacion por tiempo indeterminado o en su caso la terminacion de la relacion laboral

Toda relacion laboral se encuentra regulada por la ley Federal del trabajo y el

articulo 123 de la Constitucion

Fundamentacion LFT
En base al articulo 123 de la constitucion, en el que se establece que todo individuo goza
del derecho de realizar cualquier actividad que sea licita, por la que recibird una
remuneracion, dicha actividad tendra que cubrir necesidades basicas como vivienda,
vestido, alimentacion, educacion De este articulo emana la Ley Federal del Trabajo, la cual

reglamenta las relaciones, condiciones, derechos y obligaciones de trabajo

Relaciones Individuales de Trabajo

En base al articulo 20 las relaciones de trabajo se entienden como al acto que le da origen a
la prestacion de un trabajo personal, subordinado a una persona, mediante el pago de un
salarto Asi mismo establece la duracion de esta relacion, la que puede ser por obra
determinada, por tiempo determinado o por tiempo indeterminado, la suspension de las

relaciones de trabajo se establece en el articulo 42 de dicha Ley

Condiciones de Trabajo

El art 56 de la misma ley, establece que las condiciones de trabajo en ningun caso podran
ser inferiores a las fijadas en esta ley, y deberan ser proporcionadas a la importancia de los
servicios e iguales para trabajos iguales Se establece la jornada de trabajo art 58 en el que

se indica que esta es el tiempo en el que el trabajador esta a disposicion del patron para



/E 45
UBAEP

prestar su trabajo, dias de descanso art 69 se establece que por cada 6 dias de trabajo
disfrutara el trabajador de un dia de descanso con goce de salario, vacaciones del art 82
aqui se establece que los trabajadores que tengan, mas de un afio de servicios disfrutaran de
un periodo anual de vacaciones pagadas, que en ningin caso podra ser inferior a seis dias
laborables y que aumentara en dos dias laborales cada afio hasta llegar a 12 dias, después
del cuarto afio el periodo de vacaciones aumentara en dos dias por cada cinco de servicio,
salario del art 90, este es la retribucidon que debe pagar el patron al trabajador por su
trabajo, asi mismo este articulo marca que el salario minimo es la cantidad menor que debe

recibir en efectivo el trabajador por los servicios prestados en una jornada de trabajo
Derechos y Obligaciones de Patrones y Trabajadores

Las obligaciones de los patrones estan enmarcadas en el articulo 132 de la Ley Federal del
Trabajo (LFT), la que establece pagar a los trabajadores los salarios, proporcionar seguro
social, entregar recibos de ndmina y cumplir las disposiciones de las normas de trabajo
aplicable a su empresa o establecimiento Las obligaciones de los trabajadores se
fundamentan en el articulo 134, estas obligaciones constan de observar las medidas
preventivas e higiénicas que marquen las autoridades competentes, desempefiar el servicio
bajo la direccion del patron, ejecutar el trabajo con esmero, tiempo y forma, dar aviso al
patron de faltas justificadas y cumplir las disposiciones de las normas de trabajo que le sean

aplicables
4. Induccion.
La induccion tienen por objeto proporcionar al nuevo empleado la informacion que necesita

a fin de trabajar con comodidad y eficacia en la organizacion Por ejemplo la induccion

transmiten tres tipos de informacion
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a) informacion general, sobre la rutina diaria del trabajo

b) Un repaso de la historia de la organizacion, su finalidad, operacion y
productos o servicios y de cémo el trabajo del empleado contribuye a

satisfacer las necesidades de ella

¢) Una presentacion detallada de sus politicas, reglas de trabajo, y

prestaciones del personal

Los programas eficaces de induccion y orientacion tiene por objeto reducir la ansiedad de
los empleados de nuevo ingreso, se ofrece informacion sobre el ambiente y la estructura
organizacional, se presenta a los compafieros de trabajo y se les alienta a que hagan

preguntas

5. Capacitacion y Adiestramiento.

Los programas de capacitacion y adiestramiento se proponen mantener y mejorar el
desempefio actual en el trabajo, mientras que los programas de desarrollo buscan
desarrollar las destrezas de los trabajos futuros Tanto los gerentes como los que no lo son,
pueden recibir ayuda de ambos tipos de programa, pero tiende a variar la combinacion de
experiencias Quienes no son gerentes tienen mayores probabilidades de ser adiestrados en
las habilidades técnicas requeridas en su trabajo actual, en cambio los gerentes con
frecuencia reciben ayuda en la adquisicion de las destrezas particularmente las conceptuales

y las de relaciones humanas, que necesitaran en su trabajo futuro

La necesidad de capacitar a los empleados de nuevo ingreso o recientemente promovidos es
evidente ellos necesitan aprender nuevas destrezas, y como su motivacion seguramente es
alta pueden familiarizarse con relativa facilidad con las destrezas y el comportamiento que
se espera de ellos en su nuevo puesto Por otra parte adiestrar a empleados expertos para

hacer mas eficaz su desempefio puede ser problematico Sus necesidades de adiestramiento
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no siempre son faciles de determinar y cuando se logra determinarlas es posible que al

individuo no le guste que le ordenen cambiar su forma de hacer el trabajo

Existen cuatro procedimientos que los gerentes pueden aplicar para determinar las

necesidades de adiestramiento del personal de su empresa o subunidad

a) Evaluacion del desempefio, el trabajo de cada empleado se mide a
partir de normas y objetivos del desempefio establecido para su

trabajo

b) Analisis de los requisitos de trabajo o puesto, se examinan las
destrezas o conocimientos especificados en la descripcion apropiada
del trabajo Los empleados que carezcan de unas u otros seran

candidatos para un programa de adiestramiento

¢) Analisis organizacional, la eficacia de la organizacion y su éxito en
la obtencion de las metas se analizan para determinar en donde

existen diferencias

d) Estudio de recursos humanos, a los gerentes y a los que no lo son se
les pide describir cuales son los problemas que estan teniendo en su

trabajo, y que acciones a su juicio se necesitan para resolverlos

Una vez que se han detectado las necesidades de adiestramiento de una organizacion toca a
los gerentes iniciar la actividad correspondiente de adiestramiento Para ello cuentan con
varios métodos, los mas comunes son los métodos de adiestramiento en el trabajo, estos
métodos incluyen la rotacién de puestos, en la cual el empleado desarrolla una serie de
trabajos durante un periodo, aprendiendo asi una amplia gama de destrezas El internado, en
el cual el adiestramiento en el trabajo se combina con instrucciones relacionadas con €l que
se imparten en el aula, y el aprendizaje en el que al empleado se le adiestra bajo la guia de

un compaiiero de trabajo muy diestro
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El adiestramiento fuera del lugar de trabajo trata de simular las condiciones reales del lugar
de trabajo, este tipo de adiestramiento incluye adiestramiento vestibular, en el cual los
empleados trabajan con el equipo verdadero y en un ambiente realista aunque en un local
diferente de aquel en que desempefiaran sus labores, en el adiestramiento con experiencias
conductuales se utilizan algunos de los métodos utilizados en los centros de evaluacion
(juegos de negocios, simulacion de solucion de asuntos pendientes, casos centrados en
problemas, etc ) de modo que el sujeto aprenda la conducta apropiada del trabajo mediante
la representacion de papeles El adiestramiento en el trabajo se centra en la ensefianza en el
aula, con seminarios, conferencias y peliculas también puede efectuarse por medio de la

instruccidn auxiliada por computadora

6. Evaluacién del desempeiio.
La evaluacion de desempefio es un proceso de evaluar a los individuos con el fin de llegar a
decisiones de personal objetivas La evaluacion del desempefio es una de las tareas maés
importantes del gerente, y sin embargo casi todos admiten con franqueza que les cuesta mas
trabajo cumplirla satisfactoriamente No siempre es facil juzgar con precision el desempefio
de un subordinado y a menudo resulta incluso mas dificil comunicarle ese juicio en una
forma constructiva que no le produzca dolor”, (Stoner, 1989 p389), de tal forma la
evaluacion de desempeifio se refiere al proceso continuo de proporcionar a los subordinados
informacion sobre la eficacia con que estan efectuando su trabajo para la organizacion Este
proceso se realiza tanto de manera informal como de forma sistemdtica La evaluacion
informal se realiza todos los dias, debido a la estrecha relacion entre el comportamiento y
su retroalimentacion, la evaluacion informal estimula rapidamente el desempefio deseable y

desaliente el indeseable antes que se arraigue

La evaluacion sistematica se lleva a cabo semestralmente o una vez al afio de manera

formalizada Esas apreciaciones tienen cuatro finalidades fundamentales

1 Permitir a los subordinados conocer formalmente como se clasifica su

desempeiio actual
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2 Identificar a los que merecen incrementos salariales por méritos
3 Identificar a los que requieren adiestramiento complementario

4 Contribuir de manera importante a descubrir a los que son buenos

candidatos para una promocién

Es importante que se distinga entre el desempeflo actual y la promocionabilidad
(desempefio potencial) de los subordinados En muchas organizaciones no se hace esa
distincion, suponen que una persona con las destrezas y capacidad de funcionar bien en un
trabajo mostraran automaticamente un desempefio satisfactorio en un puesto distinto o de
mayor responsabilidad Por tal razén a menudo promueven a los empleados a puestos en

que no pueden funcionar adecuadamente

VENTAJAS Y APLICACIONES

Se ha descubierto que las evaluaciones formales de los gerentes a menudo no logran
mejorar el desempefio de los subordinados Las personas cuyo desempefio fue criticado
formalmente una o dos veces al afio tendian a volverse defensivas y a mostrar
resentimiento Su desempefio después de la entrevista formal solia declinar Se sugiere que
la meta es mejorar el desempefio futuro de los subordinados y esa meta es dificil de
alcanzar si los gerentes actuan en el papel tradicional de juez Por lo que gerentes y
subordinados deberian establecer metas de desempefio juntos y luego evaluar el progreso en
su obtencion, ya que la evaluacion participativa da origen a mayor satisfaccion y a un
desempefio mas satisfactorio en el trabajo, asi mismo el proceso valorativo debe ser
constante es decir debe ser parte de la interaccion diaria entre gerentes y subordinados en
vez de serles impuesta, pero también existen otras condiciones que se deben librar para
hacer mas eficiente los programas de evaluacion formal e informal, entre estos estan los

cambios de criterios, prejuicios del evaluador, diferentes patrones del evaluador y el efecto
de halo
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2.3.3.4. DIRECCION

Existen también como en los demas casos, infinidad de definiciones con puntos en comun a

continuacion mencionaremos algunas de las mas representativas

“Después de formular los planes y estructurar la organizacién apropiadamente para
llevarlos a la practica, la tercera funcién administrativa es dirigir, estimula a la organizacion

y a sus miembros a emprender la accion que se desea”, (Tierauf, 1983, p 473)

“Proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo o de una

organizacion entera con respecto a una tarea”,(Stoner, p 13)

“Consiste en influir sobre las personas para que contribuyan a la obtencion de las metas de
la organizacion y del grupo, se refiere predominantemente a los aspectos interpersonales de
la administracion, (Reyes Ponce, 1997, p19) esto lo podriamos obtener a través de diferentes
aspectos, tales como “la motivacion a los subordinados, la conduccion de otros, la seleccion

de los canales de comunicacion mas efectivos y la resolucion de conflictos”, (Robbins, 1996,

p7

Cuando hablamos de esta funcion nos referimos a la tarea que principaimente deben de
realizar los gerentes para persuadir a los integrantes de una organizacion a que emprendan
determinadas acciones para conseguir las metas que ha establecido la empresa, mediante
elementos como la motivacion la cual ayuda a que se sientan comprometidos los miembros
con la empresa v a la vez con sus objetivos y también se ayudaran de otro elemento
importante como es la comunicacion que si se lleva de una manera efectiva sirve para hacer
llegar a todos los miembros de una organizacion las necesidades que la empresa tiene Sin
embargo si los elementos antes mencionados no se coordinan de manera adecuada, se
pueden generar muchos problemas impidiendo el logro de los objetivos, cominmente se
crea lo que se denomina un conflicto, el cual debe ser manejado y controlado por los altos
directivos El liderazgo es otro de los factores importantes que intervienen para realizar de

manera adecuada a la direccion, ya que ademas apoya a la comunicacion y motivacion pues
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logra orientar hacia el logro de los objetivos para que la organizacién alcance su pleno

desarrollo

MOTIVACION

Se conoce a la motivacion como “ el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas
de la organizacion, condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna necesidad

individual”, (idem, 123), a continuacion se muestra el proceso tipico de la motivacion

Necesidad Comporta Reduceion
No > Tension [>| Impulses [ | mMmientode |-pi Necesidad de la
Satisfecha Busqueda Satisfecha Tension

Para llevar al maximo la motivacion entre la fuerza laboral la administracion necesita
pensar en términos de flexibilidad por que las personas poseen diferentes necesidades que
las impulsan a realizar el esfuerzo por alcanzar las metas Dentro del desarrollo de
habilidades administrativas que un gerente debe de tener para lograr el mejor esfuerzo de
los empleados, es recomendable siempre, no pasar por alto aspectos economicos, verificar y
vincular la igualdad en el sistema, vincule la recompensa con el desempefio, individualicen
las recompensas, definir las metas y que sobre todo sean alcanzables, asi como seleccionar

a las personas adecuadas para cada puesto, sabiendo reconocer las diferencias individuales

TEORIAS IMPORTANTES DE MOTIVACION

TEORIA DE LA ZANAHORIA Y EL GARROTE

La zanahoria y el garrote, se relaciona con recompensa y castigo, con el fin de inducir un
comportamiento deseado, proviene de un antiguo relato de que para hacer caminar a un
burro es necesario ponerle enfrente una zanahoria o golpearlo por detras con un garrote, al

mismo tiempo en todas las teorias de motivacion se reconocen el poder de persuasion de



_ Q 52
UFAEP

algunas clases de zanahorias Con frecuencia se trata de dinero bajo la forma de
remuneracion o bonos, aunque el dinero no es la Gnica fuerza motivadora, sin embargo es la
mas importante, el problema con el enfoque de la zanahoria monetaria es que con
demasiada frecuencia todos obtienen una zanahoria con independencia del desempefio,

debido a practicas como los aumentos de sueldos y los ascensos por antigiiedad, etc

El garrote bajo la forma del temor ha sido y continua siendo un fuerte motivador, sin
embargo no es el mejor, con frecuencia da lugar a un comportamiento defensivo o con

represalias

LA TEORIA “X” Y LA TEORIA “Y” DE MC GREGOR

Segun Mc Gregor la administracion debe iniciarse con una pregunta bisica como se ven
los administradores a si mismos con relacion a los demas, las teorias “x” e “y” son dos
grupos de suposiciones sobre estas Segun este teodrico las suposiciones tradiciones sobre la

naturaleza humana se incluyen en la teoria X en la siguiente forma

1 Los seres humanos promedio sienten un desagrado inherente hacia el trabajo y si

pueden lo evitaran
2 Debido a esta caracteristica humana de aversion al trabajo, la mayoria de las
personas deben ser obligadas, dirigidas y amenazadas con castigos para que

dediquen el esfuerzo adecuado al logro de los objetivos organizacionales

3 Los seres humanos promedio prefieren que se les dirija, desean evitar

responsabilidades, tienen pocas ambiciones y desean seguridad

La teoria Y contempla las siguientes suposiciones



| /e 5

URAEP

1 El gasto de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como jugar y

descansar

2 El control externo y la amenaza de castigo no son los unicos medios para producir

esfuerzo en la obtencion de objetivos organizacionales

3 El nivel de compromiso con los objetivos es proporcional a la magnitud de las

recompensas asociadas con su logro

4 Bajo las condiciones apropiadas no solo aprenden los seres humanos a aceptar sino

también a buscar responsabilidad

5 La capacidad de ejercer un nivel relativamente alto de imaginacion, ingenio y
creatividad para la soluciéon de problemas organizacionales esta ampliamente

distribuida entre la poblacion

6 Dadas las condiciones de vida industrial moderna, las posibilidades intelectuales del

ser humano promedio se utilizan sélo en forma parcial

TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES

Esta teoria fue desarrollada por Abraham Maslow, quien ordeno las necesidades humanas
segiin un orden jerarquico, que asciende desde el punto mas bajo hasta el mas alto Asi
mismo se llego a la conclusion de que cuando se satisface un grupo de necesidades, esta

deja de ser un motivador

Las necesidades humanas basicas colocadas por Maslow en orden de importancia

ascendente son
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1 Necesidades fisiologicas
Son las necesidades basicas para mantener la vida, como el alimento, el agua, el suefio

Mientras no se satisfaga esta necesidad, no habra otras que motiven a la persona

2 Necesidades de estabilidad, o seguridad
Se trata de la necesidad de estar libres de dafios fisicos y del temor de perder en empleo,

un alimento, bien, etc

3 Necesidad de afiliacién o aceptacion (Socia)

Ya que las personas son seres sociales necesitan pertenecer, ser aceptados por lo demas

4 Necesidades de estima
Una vez que satisfacen su necesidad de pertenencia, tienden a desear la estima, tanto de
si mismos como de los demas, esta produce satisfacciones como poder, prestigio,

posicion social y seguridad en si mismos

5 Necesidades de autorrealizacion
Es la necesidad mas alta de la jerarquia, es el deseo de convertirse en lo que se es capaz

de ser, de desarrollar al maximo el potencial propio y lograr algo

JERARQUIA DE LAS
NECESIDADES DE MASLOW

AUTORREA-
LIZACION

ESTIMA

SOCIAL

SEGURIDAD

FISIOLOGICAS
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TEORIA DE LA EXPECTATIVA

Otro enfoque que muchos consideran mas adecuado para motivar a las personas es la
Teoria de la Expectativa, uno de los autores que mas ha contribuido a esta es Victor H
Vromm, quien sostiene que las personas se sentiran motivadas a desarrollar ciertas
actividades para alcanzar una meta si creen en el valor de esa meta y sienten que sus
acciones contribuiran a lograrla, “Todo lo que se hace en el mundo se hace con esperanza”

Asi la motivacién de las personas para realizar alguna actividad, esta determinada por el
valor que asignen al resultado de sus esfuerzos, multiplicado por la confianza que tienen de
que tales esfuerzos ayudaran en forma importante a lograr las metas, es decir la motivacion
es el producto del valor anticipado que una persona le asigne a una meta y las posibilidades

que ve de lograrlas, es decir Fuerza = Valor X Expectativa

En donde la fuerza es la intensidad de la motivacion de una persona, valor la intensidad de
la preferencia de una persona, por un resultado y la expectativa la probabilidad de que una
accion en particular produzca el resultado deseado, ademéas pueden existir varias
necesidades y motivaciones individuales, por lo que evita algunas de las caracteristicas

simplificadoras de los enfoques de Maslow y Herzberg, parece ser mas realista

TEORIA DE LA EQUIDAD

Un factor importante en la motivacion es si las personas perciben como justa la estructura
de recompensas, una forma de resolverlo es mediante la teoria de la equidad, que se refiere
a los juicios subjetivos, de una persona sobre lo justo de la recompensa que obtiene, en
relacion con los insumos en comparacion con las recompensas de otros Los aspectos

esenciales de esta teoria se resumen en

Resultados de una persona = Resultados de otra persona

Insumos de una persona Insumos de otra persona

Y es necesario que haya un equilibro entre ambas partes, si las personas sienten que se les

recompensa de forma poco equitativa, pueden sentirse descontentas disminuir la cantidad o
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calidad de la produccion, o abandonar la produccion Si piensan que las recompensas son
mayores pueden trabajar con intensidad Uno de los problemas es que las personas
sobreestimen sus propias contribuciones y las recompensas que reciben otros, los
empleados pueden tolerar durante algiin tiempo ciertas faltas de equidad, pero el
sentimiento prolongado de injusticia puede provocar reacciones violentas, ante un

acontecimiento aparentemente sin importancia
TEORIA DEL REFORZAMIENTO

También denominado del reforzamiento positivo o MODIFICACION DE LA
CONDUCTA, afirma que es posible motivar a las personas mediante el disefio apropiado
de su ambiente de trabajo y el elogio de su desempeiio, paralelamente el castigo por un
desempefio deficiente produce efectos negativos, sin embargo se puede ir mucho, mas alla
del buen desempefio, en primer lugar se analiza la situacion de trabajo, para determinar que
ocasiona que los trabajadores actiien en la forma en que lo hacen, después se realizan
cambios para eliminar las areas problema y las obstrucciones al desempefio, por ultimo se
determinan metas especificas con la participacion y la ayuda de los trabajadores, se pone a
su disposicion retroalimentacion rapida de los resultados y las mejoras en el desempefio se
recompensan con reconocimientos y elogios Incluso cuando el desempefio no responde a
las metas se encuentran formas para ayudar al personal y elogiarlos por las tareas que

realizan de forma correcta
COMUNICACION

“Es el incremento de pensamiento o informacion para establecer comprension y confianza
mutua o buenas relaciones humanas”, (Thierauf, 1983, p 504) También se puede definir
como “la transferencia de informacion de una persona a otra en que la informacion le
entienden tanto el emisor como el receptor”, (Koontz, 1991, p 743), otra definicion que
podemos mencionar es “el proceso mediante el cual las personas tratan de compartir
significados por medio de la transmision de mensajes simbolicos”, (Stoner, p 575) El

proceso de comunicacion es el siguiente
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“Probablemente no sea sorpresa alguna que los administradores citen con frecuencia las
fallas en la comunicacidn como uno de sus problemas mas importantes Sin embargo, a
menudo los problemas de comunicacién son sintomas de problemas mas profundamente
enraizados, por ejemplo una planeacion deficiente puede ser la causa de incertidumbre
sobre la direccion de la empresa En forma similar, una estructura organizacional disefiada
en forma deficiente podria no comunicar con claridad las relaciones organizacionales Por
lo tanto, el que es perceptivo deberd buscar las causas de los problemas en las
comunicaciones y no limitarse a enfrentar los sintomas Pueden existir barreras en el
emisor, en la transmision del mensaje, en el receptor o en la retroalimentacion A
continuacion se mencionan las barreras especificas a la comunicacion

1 Falta de Planeacion
Suposiciones no aclaradas
Distorsion semantica
Mensajes mal expresados
Pérdida por transmision y retencion deficientes
Falta de Atencion y evaluacidn prematura
Comunicacion impersonal

Desconfianza, amenaza y temor

O 0 NN A W N

Periodo insuficiente para adecuarse al cambio

10 Sobrecarga de informacion” (Koontz, 1991, p 547-551)

CONFLICTO

Al conflicto se le define como el desacuerdo de ideas, valores, creencias, intereses y
percepciones del entorno, muchas veces provocado por una mala comunicacion, este se
puede presentar entre personas o grupos, dentro de una organizacion, de la cual resulta una
interferencia u oposicion para alcanzar los fines y/o objetivos de la organizacion En el caso
de que se presente un conflicto dentro de la empresa, este se debe de analizar para poder

resolverse mas adelante, este proceso se realiza de la siguiente manera
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1 Detectar estilo de manejo de conflicto
2 Seleccionar los conflictos a intervenir

Evaluar a los participantes en el conflicto

(V8]

Evaluar la fuente de conflicto

WA

Elegir la opcion de solucion del conflicto

Basicamente existen 5 opciones para la resolucion de conflictos

v’ Evitarlos

v' Acomodamiento
v Presion

v" Negociacion

v" Colaboracion
Cada una tiene sus fortalezas y debilidades especificas y no hay una que sea ideal para toda
situacion
LIDERAZGO
Se define “como influencia, el arte o proceso de influir en las personas para que se
esfuercen con buena disposicion y entusiasmo hacia la consecucion de metas

grupales”(Koontz, 1991, p 496)

Debido a la importancia que desempefia el papel del lider en una organizacion se han

realizado estudios haciendo énfasis en los siguientes enfoques

= Losrasgos

Las conductas de {os lideres



/E 60

URAEP

« Contingencias o situaciones en las que actuan los lideres

De manera general existen cuatro estilos de liderazgo, estos son

ESTILOS DE LIDERAZGO

1

Estructural Ve a la organizacion como una maquina
compleja, es analista y arquitecto, ademas de ser ordenado en
sus procedimientos

Recursos Humanos Ve a la organizacion como una familia
su imagen es servidor y facilitador, para €l es facil trabajar en
equipo

Politico Ve a la organizacion como una selva, la imagen de
este lider es de negociador y su estrategia de cambio es la
busqueda de aliados

Simbolico Ve a la organizacion como un Teatro, su imagen
como lider es de poeta, visionario, y la estrategia de cambio

es realizar dramas

“White y Lippitt seflalan tres estilos principales

a)Estilo Autoritario o Autocratico

1

L2

Toda determinacion de politicas es realizada por el lider

Las reglas y actividades son dictadas por la autoridad de forma que los pasos

posteriores queden ciertos, en cuanto los pasos sean posibles

El lider sefiala usualmente a cada miembro la tarea concreta que debe

realizar y los compaiieros con quien debe llevarla a cabo

El lider tiende a ser personal en sus juicios y criticas sobre el trabajo de cada

miembro, al que procura mantener apartado de la participacion activa
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b) Estilo Democratico o Participativo

1

El lider procura que todas las politicas sean resultado de las discusiones y

decisiones de grupos, ambas estimuladas y auxiliadas por el lider

El lider procura una perspectiva de la autoridad que se va a realizar durante
el periodo de la discusion Realizado esto establece las bases fundamentales
que deben darse para alcanzar los objetivos, y cuando es necesario un
asesoramiento técnico, sugiere dos procedimientos alternativos entre los que

el grupo puede escoger

Los miembros del grupo son libres, para trabajar con aquellos compaifieros

que escojan

El lider busca ser completamente objetivo, en sus alabanzas y criticas y se
esfuerza por ser otro miembro del grupo como los demas, sin realizar ¢l la

mayor parte del trabajo

c) Estilo “Laissez Faire” (Dejar Hacer)

Se considera que ese estilo no puede aplicarse concretamente al lider, sino mas

bien al jefe, que procura hacer lo menos posible, pero que no tiene caracteristica

alguna de liderazgo

1

Existe completa libertad para las decisiones individuales o de grupo, con un

minimo de intervencion del lider

El presunto lider procura que todos sientan que cuando lo soliciten ¢l
proporcionara la informacion necesaria pero no toma parte de la discusion

del grupo
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Emisor [ Codificacién | Canal —P|  Descodificacion | P |  Receptor

Existen diferentes métodos de comunicacién que pueden ser aplicados dentro de la
organizacion y por medio de estos podemos obtener informacién valiosa para decisiones

futuras, los métodos mas comunes utilizados dentro de la organizacién son

v" La interaccidn verbal
v" Comunicacidn escrita
v" Lenguaje corporal

v Medios electronicos (Internet, redes internas)

BARRERAS DE COMUNICACION

Por el contrario se pueden encontrar barreras que impidan la comunicacion, entre las mas

comunes estan

v" Percepcion Selectiva, son inferencias confusas con observaciones basadas
en hechos

v" Estereotipos, se refiere a no reconocer las diferencias y tratar a todos los

conceptos dentro de la clasificacton como si fueran idénticos

Evaluacion Estatica, se refiere a la falta de informacion en una frase

Confusion

Sobrecarga en las comunicaciones

Falta de atencion al lenguaje

Mala filtracion

A SUANEE NN NN

Y las impuestas por la estructura, asi como los efectos de la comunicacion

informal
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3 Con poca frecuencia comenta espontaneamente acerca de las actividades de
los miembros, a menos que se le pregunte y no hace intento para dirigir o

valorar el curso de los acontecimientos
4 No existe una plena participacion del lider
Otro enfoque sobre el estilo de liderazgo es el Modelo de Rejilla o Grid Gerencial

“Blake y Mouton desarrollaron un punto de vista bidemensional del estilo de
liderazgo propusieron un grid gerencial basado en los estilos de preocupacion
por las personas y preocupacion por la produccion que en esencia refleja las
dimensiones de la Universidad Estatal de Ohio de la consideracién y estructura
inicial, y las dimensiones de Michigan de la orientacion a los empleados y la
orientacion de la produccion. El Grid presentado en la siguiente figura tiene 9
posiciones posibles a lo largo de cada eje, creando 81 categorias diferentes en
las cuales puede caer el estilo de liderazgo de un director El Grid no muestra los
resultados obtenidos, si no los factores dominantes en el enfoque de un lider

para obtener resultados

DIAGRAMA DE GRID
1,9 Estilo de 9,9 Estilo de
club campestre equipo.
A 9

8

7

Preocupacion por 6
las personas 5,5 Estilo a mitad
5 del camino

11 Estilo t 2 3 4 3 $ 1 8 @ 9 1 Estifo de
empobrecido < J> tarex

{ Preocupacion por la produccion J
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Aun cuando existen 81 posiciones en el grid, las 5 posiciones clave

identificadas son las siguientes

1,1 Empobrecido, el lider ejerce un esfuerzo minimo para determinar sus

tareas

9,1 Tarea, el lider se encuentra en la eficiencia de la tarea pero muestra

poco interés por el desarrollo y bienestar de sus subordinados

1,9 Club Campestre, el lider se centra en dar apoyo y ser considerado con

sus subordinados haciendo a un lado su interés por la eficiencia en la tarea

5,5 A mitad del camino, en lider mantiene una eficiencia adecuada en la

tarea y un bienestar satisfactorio

9,9 Equipo, el lider facilita la eficiencia en la tarea y un bienestar elevado al

coordinar e integrar las actividades relacionadas con el trabajo

Se concluye que los gerentes se desempefian mejor empleando un estilo 9,9
Lamentablemente el Grid no ofrece respuesta a la pregunta de que hace a un
gerente un lider efectivo, sino sélo un marco para conceptuar el estilo del

liderazgo” (Robbins, 1996, p 577-578)
Teoria situacional de Hersey- Blanchard

“El lider situacional es una teoria de contingencia que hace énfasis en los
subalternos El liderazgo de éxito se alcanza al seleccionar el estilo de liderazgo
adecuado que Hersey y Blanchard sostienen es contingente al nivel de madurez

o disponibilidad de los subalternos
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El énfasis en los subalternos para determinar la efectividad del liderazgo reflejan

realmente que sean ellos quienes aceptan o rechazan al lider Sin tomar en
cuenta lo que el lider haga, la efectividad depende de las acciones de sus
subalternos Esta dimension importante ha sido sobrevaluada o subestimada en
la mayoria de las teorias de liderazgo El termino disposicion, es la capacidad y
disponibilidad de las personas por asumir la responsabilidad de dirigir su propio
comportamiento

El liderazgo situacional emplea las mismas dos dimensiones del liderazgo de
Fiedler identifico6 Comportamiento hacia las tareas y hacia las relaciones Sin
embargo, Hersey y Blanchard dan un paso mas all4 al considerar cada una como
alta o baja y luego las combina en cuatro estilos de liderazgos especificos

descritos a continuacion

1 Decir (Alta Tarea-Baja Relacion) el lider define los papeles y dice a las

personas que, como, cuando y donde realizar diversas tareas

2 Vender (Alta Tarea-Alta Relacion) el lider muestra tanto comportamiento

directivo como comportamiento de apoyo

3 Participar (Baja tarea- Alta Relacion) el lider y sus seguidores comparten la

toma de decisiones, el papel principal del lider es comunicar y facilitar

4 Delegar (Baja Tarea-Baja Relacion) el lider propoiciona poca direccion o

apoyo

El componente final de la teoria de Hersey-Blanchard es la Definicion De

Cuatro Etapas de la Disposicion del Subalterno

R1 Las personas son incapaces y no estdn dispuestas a asumir la

responsabilidad por hacer algo No son ni competentes ni confiables
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R2 Las personas son incapaces, pero estan dispuestas a hacer las tareas
necesarias Estan motivadas, pero actualmente carecen de las habilidades

apropiadas

R3 Las personas son capaces, pero no estan dispuestas a hacer lo que el lider

quiere

R4 Las personas son capaces y estan dispuestas a hacer lo que se les pide”
(Robbins, 1996, p 583-584)
DIAGRAMA DE LIDER SITUACIONAL
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BAJA RELACION
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2.3.3.5 CONTROL

Esta es la dltima etapa del proceso administrativo, y se le puede definir como * la medicion

y correccion del desempefio a fin de asegurarse que se cumple con los objetivos de la

[33

empresa y los planes disefiados para alcanzarlos” (Koontz, 1991, p 554), es decir “la
medicion de los resultados actuales con los pasados en relacion con los esperados, ya sea
total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos planes”, (Reyes

Ponce, 1997, p 440)

CLASIFICACION DEL CONTROL

El control se puede clasificar en

Organizacional, el cual evalia la actuacién general de la organizacion o una

parte significativa de ella

Operacional, mide la actuacion cotidiana, las variaciones de los demas

estandares y hace resaltar las areas en donde se requiere accion correctiva
“La administracion puede implantar controles antes de que empiecen una actividad,
mientras esta se desarrolla o después de que esta se termina, a continuacién se mencionan
tres tipos de controles

Control Previo es el que evita con anticipaciones los problemas

Control concurrente es el que se lleva a cabo mientras se desarrolla una

actividad

Control posterior es el impuesto después de que se desarrolla una accion”,

{Robbins 1996, p 606)
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Dentro de una organizacion se deben de establecer métodos de control, estos nos ayudaran

a medir el desempefio, detectar desviaciones o elaborar nuevos planes si ast se requiere,

para establecerlos se debe de seguir un proceso, este se describe a continuacion

1

ENFOQUES DE CONTROL

“Establecimiento de estandares, son puntos seleccionados en
todo un programa de planeacion en los que se realizan
mediciones del desempefio, para indicar a los gerentes la
forma en que avanzan las cosas sin tener que evaluar cada

paso en la ejecucion de los planes

Medicion del desempefio, es la evaluacion del desempefio
frente a los estandares para que puedan detectarse las
desviaciones antes de que ocurran y se evite mediante

acciones apropiadas

Correccion de desviaciones, que los gerentes podran realizar
mediante una nueva elaboracion de sus planes o la

modificacion de sus metas ” (Koontz, 1991, p 554-556)

= Enfoque de los factores humanos requieren la
evaluacion y medicion del desempefio de las personas,
utilizando los enfoques de liderazgo y motivacionales

mas adecuados, para lograr asi control efectivo

Enfoque Financiero, es la medicion y el control de las
actividades de una empresa se logra a través del

analisis de estados financieros, como el estado de
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resultados, Balance General, estado de Flujo de

efectivo, Razones financieras y Presupuestos

Enfoque operacional, abarca la vigilancia de las
actividades de produccion para cerciorarse de que se
efectian segin el programa, evaluar la habilidad del
departamento de compras para proveer la cantidad y la
calidad correcta de los suministros necesarios al costo
mas bajo posible, vigilar la cantidad de los productos
0 servicios para asegurar que satisfacen los estdndares
establecidos y corroborar que el equipo reciba un

adecuado mantenimiento

Enfoque de la informacion requiere el desarrollo de un
sistema de comunicacion el cual permita que llegue la
informacion a tiempo, datos correctos y a las personas

adecuadas

Existen diversas técnicas para mantener el control entre estas podemos mencionar a las mas

utilizadas

= Presupuestos, es la formulacion de planes para un periodo futuro

dado en términos numéricos

Datos estadisticos, los analisis estadisticos de los innumerables

aspectos de una operacion y la presentacion clara de los datos

estadisticos, ya sea de una naturaleza historica o de una proyeccion
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Informes y analisis especiales, ayudan en las areas particulares de

problemas

Auditoria interna, es la evaluacion regular e independiente enfocada a

la contabilidad, finanzas y otras operaciones de la empresa

Observacion personal, para obtencion de mayor informacion sobre el
logro o resultados, los gerentes deben recurrir a la observacion
personal, debido a que esta les aporta gran cantidad de informacion
directa sobre las actividades de los subordinados ”, (Koontz, 1991, p
577-589)



CAPITULO 3.
METODOLOGIA
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3.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Desde sus inicios Boneteria Rosy surge como un negocio familiar 1984 fue el afio en que
se origind, en base al esfuerzo conjunto de sus propietarios, justo en un momento en que el
pais estaba sufriendo grandes transformaciones después de la crisis provocada por la caida

en el precio del petroleo

Desde afios atrds a la fecha de su constitucion como boneteria, ya se trabajaba como
empresa comercializadora pero de diferente giro, de tal forma que, se comenzo6 con un local
ubicado en el centro de la ciudad de Puebla, en el que se ofrecian productos de vestir para
toda la familia, mas tarde y debido a las necesidades crecientes de un mercado que no
encontraba en aquellos afios gran diversidad de productos para bebés se decidio
Gnicamente ofrecer articulos de vestir, tanto interior como exterior, y accesorios para dicho
mercado En este momento es cuando se decide no permanecer en una ubicacion fija, sino
que se comienza a trabajar en diferentes comunidades del interior del estado, con el fin de
cubrir una mayor area geografica asi como incrementar su mercado San Martin
Texmelucan, fue el primero, a este siguieron Tepeaca, Teziutlan, Orizaba, Atlixco, entre
otros, sin descuidar la ciudad de Puebla Actualmente solo se sigue comercializando en San
Martin y Tepeaca, ya que debido a que por el renombre que han obtenido a nivel nacional
se han convertido en un punto de venta muy importante, sin dejar de considerar a la ciudad

de Puebla también como uno de los mayores punto de venta

Esta empresa familiar se ha ido adaptando al entorno, cambiante y competitivo, sin
embargo considera que este es el momento para que después de realizar un andlisis que le
permite constituirse como una verdadera empresa, pueda aprovechar todas las
oportunidades y fortalezas existentes, asi como superar sus debilidades y amenazas para

poder alcanzar la vision que se ha planteado



/’*@' 72

URAEP

3.2 TIPO DE ESTUDIO

Este tipo de estudio presenta mayores caracteristicas, de las cuales se analizara su relacion
de variables, puesto que en el desarrollo de esta tesis se propone diferentes conceptos
(explicados en el marco tedrico y que son los que sentaran las base para desarrollar el
analisis v conclusiones de este proyecto) Se busca determinar la interrelacion existente
entre estas variables que nos ayudara a definir las causas de los problemas que se
encuentran en la organizacion, y que nos serviran de base para hacer las propuestas que se

crean convenientes

Asi por ejemplo basandose en antecedentes de otros estudios, con el nuestro podemos saber

a grandes rasgos como seré el comportamiento de nuestra investigacion

Aunque también consideramos que una parte de la investigacion sera de tipo explicativa, en
lo que respecta al andlisis que realizamos de la situacion actual de la organizacion, esto por
que nos centramos en explicar el por que estan ocurriendo los problemas, dadas las
condiciones que se estan presentando, debido a las variables que estan interrelacionadas en

la investigacion

3.3 Hipotesis de investigacion

“La implementacion del procese Administrativo adecuado lograra que la
organizacion alcance sus objetivos.”



3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Es no experimental porque presenta las siguientes caracteristicas
1) No se maneja ningin grupo asignado, es decir, no son selectivo o
aleatorios, en cuanto a sus integrantes
2) No se manipulan variables

3) Se observan los resultados en su contexto normal

Otras de los factores que definen el disefio de la investigacion no experimental, es el
tamafio de la organizacion la cual esta formada por cinco integrantes y por tanto no nos

permite realizar una seleccion por areas o departamentos

A su vez podemos dividir el disefio no experimental en transeccional porque la

investigacion se realiza en un solo momento

3.5 SELECCION DE MUESTRA O POBLACION

Dado que es una microempresa la investigacion sera aplicada a toda la poblacion, es decir,
a toda la organizacion la cual esta formada por cinco elementos, ya que debido a su tamaho

no es necesario tomar una muestra o poblacién

La organizacion esta compuesta por
M 2 Propietarios
M 2 Ayudantes
M 1 Chofer
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3.6 TECNICAS DE INVESTIGACION

Se auxiliara de una Entrevista Profunda, la cual sera aplicada a los miembros de la
organizacion de los cuales se obtendra la informacion necesaria para la solucion de los
problemas que se localicen dentro de la organizacion Otro de los recursos que utilizaremos
es la observacion, la cual se realizara internamente y durante el desempefio de las personas

que en ella laboran

3.6.1 ENTREVISTA PROFUNDA

La Entrevista Profunda estara enfocada a evaluar las siguientes areas, para detectar su
problematica Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y Control Y estos a su vez

se aplicaran a los diferentes niveles de la organizacion, a los subordinados y propietarios

Se realizara una grabacion de la entrevista la cual nos permitira realizar una trascripcion

para poder analizar y detectar las necesidades de la organizacion
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Planeacion

N R W N

Organizacion

Integracion

GUIA DE ENTREVISTA PROFUNDA

(Considera que la organizacion cuenta con los objetivos a corto, mediano y
largo plazo y estos son congruentes a los planes y normas establecidas?
(Existe una mision definida?

(Cudl es la filosofia a seguir de la empresa, esta por escrito?

(Se encuentra especificado su mercado?

(Cuél es el proposito de la empresa, se cumple?

(Considera que la organizacion cuenta con el establecimiento de prioridades
y planes de trabajo para la obtencion de los resultados esperados?

(Cuenta la organizacién con las politicas y lineamientos generales para la

obtencidn de sus objetivos?

(Considera que la organizacion cuenta con alguna representacion grafica,
especificacion de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y
ubicacion del personal para el logro de los planes y programas de trabajo
fijados?

(Existen manuales por cada area de trabajo, con las funciones y actividades

a desarrollar?

1 /Cuenta con técnicas de motivacion las cuales permitan un aprovechamiento

2
3

de las habilidades del personal?
(Los miembros de la organizacion cuentan con algin tipo de capacitacion?
(Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que s¢ de la

comunicacion entre todos sus integrantes?



Direccion

Control

1 ¢Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la
organizacion alcancen sus objetivos?

2 Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?

(%)

. Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?

1 ¢La organizacion cuenta con formatos o reportes para medir los resultados
de la organizacién?

2 /Se tiene conocimientos de manuales de operacion que establezcan los
lineamientos de los procedimientos que sean claros y comprensibles?

3 (Considera que la organizacion tiene controles suficientes por departamento
y procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

4 iRealiza alguna evaluacion hacia los empleados, de qué tipo?

5 (Como se calificaria el desempefio de los empleados?
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3.7 ANALISIS DE LA INVESTIGACION

El resultado de la entrevista profunda la cual se aplico al personal de la “Boneteria Rosy”,

es el siguiente

Las preguntas que corresponden a Planeacion, los resultados son

> No tienen definida la filosofia, vision, reglas y politicas de la organizacion

» Carece de objetivos generales y especificos, pero tienen bien definido su
mercado al cual se dirigen

» Los empleados conocen la mision de la organizacion sin que este establecido
por escrito

» No se tienen definidas estrategias a seguir

» Carecen de conocimientos de como elaborar un presupuesto y un manual de

procedimiento

Organizacion, los resultados son
» La organizacién no tiene una descripcion de puestos y organigrama, que
contenga las funciones y actividades a realizar Solo se conoce la autoridad

que son los duefios

Integracion, los resultados son
» No cuenta con un procedimiento establecido de Reclutamiento y Seleccion
» Carece de programa de capacitacion y adiestramiento, y solo cuando

ingresan se les indica las actividades a realizar

Direccion, los resultados son
N M . . . , . .
» La forma de motivar a los empleados es a través de incentivos economicos

y no se aplica otra técnica de motivacion
» Los duefios son los que toman las decisiones y solo indican como deben
realizarse las actividades, la informacion solo se proporciona cual se

considera que es necesario
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> Detectamos que existen dos figuras de autoridad las cuales pueden llagara

contradecirse, creando confusion entre el personal lo cual puede afectar su
desempefio
» El tamafio de la organizacion deberia permitir que exista una adecuada

comunicacion, en todos sentidos

Control, los resultados son
» No cuenta con formatos y reportes para medir los resultados
» No se tiene alguna herramienta que permita medir el desempefio del

personal



CAPITULO 4.
RECOMENDACIONES

URAEP
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Tomando en cuenta los resultados obtenidos podemos establecer que se requiere de un
proceso administrativo formal que nes permita no solo aparecer en el mercado sino
mantenernos y crecer a la par de la competencia, buscando que “Boneteria Rosy” sea

competitiva, al detectar las necesidades, fortalezas y debilidades
4.1 PLANEACION
4 11 MISION

Para Boneteria Rosy la mision consiste en “Distribuir productos de calidad para bebé, de
manera efectiva asegurando que cada cliente quede satisfecho con las caracteristicas de

nuestros productos”
4 1 2 FILOSOFIA

El esfuerzo conjunto de cada uno de los miembros de la empresa junto con el compromiso
que se adquiere para hacer llegar nuestros productos, es la filosofia que nos rige, pues

buscamos satisfacer las necesidades y expectativas de cada uno de nuestros clientes
41 3 VISION

Llegar a ser una de las empresas comercializadoras de ropa de bebé mas importantes del

estado de Puebla
414 OBJETIVOS

a)  GENERAL

“Comercializar productos de calidad con disefios atractivos e innovadores ”

b)  ESPECIFICOS

- Establecer planes y procedimientos para el logro de los objetivos y metas



/2 81

UPAEP

« Definir funciones, reglas y politicas de la organizacion
 Establecer una adecuada direccion para el logro de las metas

« Establecer y definir los puestos dentro de la organizacion

« Posicionar a la organizacion dentro del mercado

- Incrementar el desempefio de los miembros de la organizacién

o Mantener un control de inventarios, ventas y compras

415 ESTRATEGIAS
Planes y Procedimientos seran establecido de acuerdo con cada uno de los departamentos
que conforman a la organizacion y estos a su vez definiran el procedimiento a seguir como

marca el diagrama

‘Seleccion

L

‘Implementaciol
de Ia estrategia




Q’ 82
UPAERP

Definir las funciones a través de un andlisis de puestos de los cuales se especificara las
tareas a desempefiar y responsabilidad Las reglas y politicas seran especificadas basandose

en las caracteristicas y necesidades de la organizacion y de su personal

Establecer una adecuada direccion a través de un andlisis de las fortalezas, debilidades,

amenazas y oportunidades tanto del ambiente interno como el externo

El posicionamiento del mercado se lograra a través de precios competitivos, calidad del

producto, ofrecer modelos novedosos y atencion al cliente

Incrementa el desempefio de los empleados por medio de sueldo basandose en su
desempefio y logro de los objetivos Establecer un programa de capacitacion de ventas y

atencion al cliente

El control de los inventarios, ventas y compras se realizara a través de formatos
establecidos de acuerdo a las caracteristicas de cada departamento, y se estableceran las
cantidades necesarias de compra de los productos y reportes tanto de ventas diariamente,

compras quincenalmente y de inventarios mensualmente

416 POLITICAS

I Las ventas que se realicen podran ser
- al contado, en la cantidad y modelo deseado por el cliente
- a crédito, las que solo se podran hacer después de haberse realizado
ventas al contado con anterioridad, con un minimo de tres anteriores, en
montos superiores a $4,000 00, pagados dentro de las condiciones

estipuladas, o investigar referencias con otros proveedores

2 Ademas de las condiciones estipuladas, se verificara la solvencia moral de los

clientes previa investigacion de sus antecedentes
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3 Queda a juicio de los vendedores la manera de contactar al cliente, siguiendo

siempre reglas de educacionen el trato con terceras personas

4 La compra de articulos sera considerando factores tales como
calidad del producto,
disefios tanto innovadores como clasicos para abarcar a un mayor mercado,
condiciones de compra convenientes,

precios de compra competitivos
5 Toda actividad normativa debe facilitar el trabajo

6 Se fomentara en toda la organizacion la cultura de trabajo en equipo, la calidad

en el servicio asi como la bisqueda de la mejora continua

7 Se procurara que la distribucion de los recursos humanos, fisicos y econdmicos

se complementen entre si deacuerdo con la demanda existente
417 REGLAS

1 Lajornada de trabajo es la siguiente
Martes a Domingo de 9 00 am a 7 00 p m contando con una hora para comer
Cuando tenga que trabajar fuera de su horario normal se le hard un pago adicional

de horas extras

2 Se llevara un control de asistencias por trabajador a través de tarjetas de checado,

debiéndolas firmar de aceptado.

A los trabajadores se les concedera tiempo de tolerancia de 10 minutos después de

I

la hora de entrada, y no podran incurrir en este mas de tres veces al mes
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4 Los permisos deberan de solicitarse, por escrito el cual debera contener
- nombre y firma de quien lo solicita
- Las causas o motivos justificados
- Fecha

- Debera dirigirse al propietario de la empresa

5 El trabajador debera hacer el escrito de solicitud para faltar a sus labores con tres
dias de anticipacion, para que la empresa pueda tomar las medidas necesarias en

caso de conceder el permiso

6 Las licencias de los trabajadores para faltar a sus labores no excederan mas de tres
dias Estas licencias seran sin goce de sueldo y previo permiso de la empresa, los
permisos seran concedidos por la empresa por una sola vez en el calendario En
caso de que se prolongue el término permitido para ausentarse el trabajador, las

faltas posteriores se tendran como injustificadas (LFT, capitulo VII, art 33)

7 Se tiene como obligatorio el descanso en las siguientes fechas

Iro enero

5 febrero

21 marzo

Iro mayo

16 septiembre

20 noviembre

25 diciembre

1ro diciembre de cada 6 afios

8 Queda establecido como dia de descanso semanal el Lunes, con goce de salario

9 Cuando un trabajador falte a sus labores, debera comunicarlo a los propietarios, el

primer dia de ausencia por los medios que tenga a su alcance
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10 El pago de sueldos se hara en moneda nacional dentro del lugar y jornada de

trabajo

11 Los trabajadores estan obligados a guardar normas de educacion en el trato hacia

los clientes y a brindar toda la informacion que se les requiera

4 1 8 PROCEDIMIENTOS

Dentro de la organizacion se estableceran manuales de procedimientos los cuales marcaran
las actividades a realizar de cada uno de los departamentos que la conforman La

elaboracion de esto sera responsabilidad de cada uno de los departamentos

El contenido de los manuales se plasmara la informacion que se requiere para que cumpla
su funcion, por ello es importante aclarar que la metodologia que se propone, asi como los
formatos no son los tUnicos, sino solo una aportacion, para ayudar a las personas
involucradas en la elaboracion de manuales los cuales son adaptados a las necesidades de la

organizacion por lo que solo se propone una guia para realizarlos
El manual de procedimientos debera contener

1) Portada
Esta debera contener logotipo de la empresa, nombre de la empresa y departamento
al cual va dirigido, esto puntos solo ocuparan una hoja

2) Introduccion
Su proposito es explicar al usuario lo que es el documento y porque se debe de
implementar

3) Indice
Presentacion desglosada de cada uno de los puntos que comprende al manual

4) Objetivo del manual
Se debe especificar el o los objetivos que se establecieron en la preparacion del
manual

5) Desariollo del procedimiento
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En este punto debera describirse detalladamente y paso a paso las actividades a
desarrollar al departamento o 4rea correspondiente

6) Documentos o Anexos
Si son necesarios hacer referencia a documento o formatos los cuales sean

necesarios para el departamento o area
DISTRIBUCION Y CONTROL DEL MANUAL

Una vez que el manual ha sido elaborado, autorizado e impreso se debe proceder a

distribuirlo a cada uno de los departamento de la empresa y al personal involucrado

Es recomendable que las personas directamente involucradas en el uso del manual
conozcan a detalle su contenido con el fin de que tenga el conocimiento suficiente del
mismo para su cumplimiento Se recomienda establecer un sistema de control el cual

consiste en un listado de las personas responsables del manual y su cumplimiento

4 1 9 PRESUPUESTOS

Un presupuesto puede considerarse como un programa numérico que Se€ expresa en
términos financieros o en términos horas-hombre, unidades de producto, horas-maquina o
cualquier otro término numérico mesurable, un tipo de presupuesto es el que se conoce
como prondsticos, que establecen el nimero proyectado hacia el futuro, de lo que se espera
lograr o realizar Los presupuestos suelen considerarse como instrumentos de planeacion
como de control Dentro de la organizaciéon se recomienda implementar un presupuesto
maestro, el cual se dividird en dos grandes areas, la operativa y la administrativa, para que
de esta manera se “aseguren” resultados dentro de toda la organizacion Dentro del area
operativa los presupuestos a aplicar seran el de gastos de operacion e inventarios, y dentro

del 4rea administrativa seran el balance general, estados de resuitados

Un presupuesto se encuentra integrado basicamente por los siguientes puntos



/e 8
UBAERP

1 Encabezado, que indique el presupuesto de que se trate, es decir el area a la que sera

aplicado

2 Periodo que abarque el presupuesto realizado

3 Componentes o elementos que conforman el cuerpo del presupuesto, dependiendo

del tipo de presupuesto de que se trate y que se definiran con exactitud dentro de la fase

de control

4 Firmas de quien elabora y de quien aprueba dichos presupuestos, la persona que
apruebe estos presupuestos debera ser siempre alguno de los propietarios Ya que un

presupuesto involucra directamente recursos de la empresa

Para la elaboracion de un presupuesto se deben de tomar en cuenta tanto factores internos
como externos, pues un cambio en alguno de sus componentes influird de manera
determinante para que se cumpla o no el resultado que se esta presupuestando, asi por
ejemplo en cuanto a factores externos se encuentran la inflacion, el INPC, devaluaciones,
cambios politicos y sociales del entorno, entre otros Y dentro de los factores internos los

cambios dentro de las fases del proceso administrativo por poner un ejemplo

Debido al tamafio de la organizacion la realizacion de los presupuestos queda a cargo del
propietario de esta, el cual debera considerar la opinién de los otros miembros a fin de

ampliar su vision y lograr que cada uno de los presupuestos este mas cerca de la realidad
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Para una empresa pequefia como lo es esta, se recomienda una estructura de tramos

estrechos, en donde tanto el control como la” supervision sobre todo durante la

implementacion del proceso sean posibles, ya que se hace necesario para poder fortalecer a

la organizacion Sin embargo este mismo tipo de estructura permitira delegar actividades,

para que los empleados se vuelvan méis responsables y se sientan comprometidos con la

organizacion y contribuyan al logro de los objetivos establecidos Esto evitara que todo el

trabajo se cargue en los propietarios, de tal forma que estos puedan dedicarle el tiempo

suficiente a sus funciones La propuesta de organigrama es el siguiente

GERENTE

CONTADO

DEPARTAMENTO
COMPRA-VENTA

vended vended

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

Chofer

A continuacion establecemos la descripcion de los puestos existentes en la organizacion
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Nombre del puesto: Gerente
Reporta a: Nadie

Puestos que le reportan:

Relaciones Externas:

Objetivo General del Puesto:

Descripcion General de
Actividades:

Departamento de compra-Venta
Departamento administrativo

Clientes
Proveedores
Competencia

Coordina a los directivos a su cargo, las relaciones
entre estos y las relaciones de la empresa con su
entorno

Revisar los resultados de cada departamento,
apoyar y colaborar con sus subordinados, presidir
determinadas reuniones (internas y externas)
Controlar el Capital y distribuirlo de forma
conveniente para obtener utilidades y mantener la
rentabilidad y liquidez de la empresa
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Los Requerimientos en Experiencia y Nivel Educativo en este caso no es
necesario, ya que el puesto es desempeiiado por el propietario de la organizacion

FERFIL DEL PUESTO

» Actitudes: Organizado
Servicial
Dinamico

> Aptitudes: Crear
Innovar

» Habilidades: Liderazgo
Motivador
Toma de decisiones
Relaciones humanas
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto:
Reporta a:
Puestos que le reportan:

Relaciones Externas:

Objetivo General del Puesto:

Descripcion General de
Actividades:

Requerimientos

Experiencia:

Director de Administracion
Gerente
Chofer

Capacitadores Externos
IMSS y otras Instituciones

Integrar y motivar a los miembros de la empresa
para que trabajen conjuntamente en la basqueda
por alcanzar los objetivos de la empresa Asi como
maximizar los recursos de la organizacién

Elaborar el expediente de los trabajadores,
contratos de trabajo, brindar capacitacion y
adiestramiento, elaborar nominas, facilitar la
comunicacion interna, elaborar agenda, encargado
de mantener disciplina dentro de la empresa
Vigilar cumplimiento de normas y politicas,
basqueda de oportunidades , identificar amenazas,
1ealizar reportes mensuales sobre el desempefio
organizacional, se ocupara directamente de
reclutar seleccionar capacitar en inducir a los
vendedores, revision de inventarios semanales y
arqueos diarios Implementacion de programas a
largo plazo

En manejo y control de personal, elaboracion
de néminas, conocimiento de Ley Federal del
Trabajo, motivacion
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Nivel Educativo: Lic En Administracion de Empresas,
Psicologia Industrial, Relaciones
Internacionales
Responsabilidad: En personas y tramites
PERFIL DEL PUEST O
» Actitudes: Carismatico
.[usto
Etico
> Aptfitudes: Crear
Capaz de escuchar
» Habilidades: Facilidad de Palabra
Liderazgo
Toma de decisiones
Motivador
» FEdad: 24-35 afios
> Sexo: Indistinto

» Edo.Civil: Indistinto
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto: Contador
Reporta a: Director General
Relacion: Staff
Relaciones Externas: Bancos

SHCP

Otras Instituciones

Objetivo General del Puesto: Buscar el incremento y proteccion de los recursos
de la organizacion

Descripcion General de

Actividades: Asesorar y apoyar a la empresa en todos los
aspectos financieros y contable como son elaborar
y presentar Estados Financieros, realizar
presupuestos de ingresos, de egresos y por areas,
levar la contabilidad General de la empresa,
realizar los pagos de impuestos correspondientes,

Requerimientos
Experiencia: En Contabilidad General e Impuestos
Nivel Educativo: Contaduria Publica

Responsabilidad: En tramites
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FERFIL DEL PUESTO

» Actitudes: Honrado
Disciplinado
Ordenado
Autoritario

» Aptitudes: Facilidad con los nimeros
» Habilidades: Hablar
Nimeros
Toma de decisiones
» Edad: 24-35 afios
> Sexo: Indistinto

» Edo.Civil: Indistinto
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto:
Reporta a:
Puestos que le reportan:

Relaciones Externas:

Objetivo General del Puesto:

Descripcion General de
Actividades:

Director de Compra-Venta
Gerente
Vendedores

Proveedores
Prestadores de servicios (transporte, publicidad,
etc )

Satisfacer los requerimientos del cliente en todo
momento

Seleccién 6ptima del producto , fijar precios,
distribuir y vender el producto, promocionar, crear
la imagen corporativa, mantener relaciones
publicas, encargarse de la logistica de- compra de
productos, distribucion y venta Elaboracion de
inventario semanal y arqueo de caja diario

Los Requerimientos en Experiencia y Nivel Educative, no se aplican pues
este puesto esta ocupado por otro de los propietarios quien posee una
experiencia y conocimientos profundos en esta drea
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FERFIL DEL PUESTO

» Actitudes: Organizado
Activo
Vision a Futuro

» Aptfitudes: Crear
Innovar

» Habilidades: Control
Comunicacion

Toma de decisiones
Liderazgo
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Nombre del puesto: Vendedor
Reporta a: Compra-Venta

Puestos que le reportan:

Relaciones Externas:

Objetivo General del Puesto:

Descripcion General de
Actividades:

Requerimientos

Experiencia:

Nivel Educativo:

Ninguno

Clientes

Vender la mayor cantidad de articulos posible

Distribuir y Vender el Producto, elaborar reportes
diarios de ventas en donde se indique cantidad,
descripcion y monto total, buscar nuevos clientes
Reportar las necesidades de determinados
productos, e informar los que sean de mayor
demanda

En Ventas, trato con gente

secudaria y/o preparatoria
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FERFIL DEL PUESTO

> Actitudes: Dinamico
Activo
Honrado

» Aptitudes: Persuasivo
Innovador

> Habilidades: Comunicativo

» Edad: 18-35 afios

> Sexo: Indistinto

» Edo.Civil: Casado (preferentemente)
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Nombre del puesto: Chofer
Reporta a: Departamento Administrativo
Puestos que le reportan: Ninguno
Relaciones Externas: Ninguna

Objetivo General del Puesto:

Descripcion de Actividades:
Requerimientos:

Experiencia:

Capacitacion:

Responsabilidad:

FERFIL DEL PUESTO
» Actitudes:
» Aptitudes:
» Habilidades:
» Edad:
» Sexo:

> Edo.Civil:

Cubrir el area asignada

Manejo de equipo de transporte hacia los
diferentes lugares de venta

En manegjo de camion o automdvil, tanto
en ciudad como en carretera
En reglamento vial y de transito

En cuanto al transporte mercancia

Disciplinado
Concentracion
Manual

27-35 afios
Indistinto

Casado (preferentemente)
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4.3 INTEGRACION
Integracién del personal
Al escoger a la persona indicada para ocupar el puesto dentro de la organizacion

debera ser a través del proceso de reclutamiento y seleccion posteriormente se contratara y

se dard la induccion correspondiente

Contratacid :> Induccion

Reclutamiento : >l Seleccion

I) Reclutamiento

Uno de los medios para realizar el reclutamiento es un anuncio en el periodico publicado

los Lunes y Martes el cual debera contener los siguientes elementos

a) Nombre de la empresa
b) Descripcion del puesto
c) Prestaciones ofrecidas

d) Direccién y teléfono

Las personas que se presenten seran atendidas y entrevistadas por el ieclutador En este
punto se empezara hacer la Seleccion, en este proceso los solicitantes son clasificados de
acuerdo a su aceptabilidad para el empleo El objetivo es escoger al hombre adecuado para

el puesto
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El proceso de seleccion es el siguiente

IT) Seleccion

1) Recepcion del solicitante

2) Recepcion de documentos

3) Entrevista

4) Pruebas o examenes dependiendo del puesto
5) Investigacion de antecedentes

6) Contratacion

La seleccion del personal podra ser mas eficiente si en la entrevista que se tiene con el
candidato se trata de conocer mas acerca de sus necesidades y metas personales con el fin
de determinar si el puesto que va a ocupar realmente las satisface, se pretendera profundizar
en esta para conocer los valores, experiencia laboral y rado de preparacion del candidato, y

ast podemos seleccionar a la persona idonea
IIT) Contratacion

El contrato se realizara para un empleado de confianza y basado en la ley federal de trabajo

y Sus normas
IV) Induccion

Una vez contratado el candidato proponemos un curso de induccion en el cual se les
comunicaran las politicas, normas y reglas de la organizacion tanto verbal como escritas, y
se definira sus actividades a desempefar, objetivos de la empresa y estructura
organizacional Posteriormente se realizara la presentacion del candidato con su jefe
inmediato y en su momento con los demas empleados Todo esto con el fin de que conozca
perfectamente la organizacion a la cual prestara sus servicios y desde el principio se

involucre y se sienta parte de ella
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4.4 DIRECCION
i) MOTIVACION

Dentro del desarrollo de habilidades administrativas que el gerente debe de tener para
lograr el mejor esfuerzo de los empleados, es recomendable no pasar por alto aspectos
economicos, es decir, en determinados casos como son los niveles de ventas es
recomendable otorgar incentivos econémicos que los impulsen a incrementarlos, estos
deberan hacerse mensualmente, y los resultados deberan de publicarse para que se tenga
motivacion también por reconocimiento de los demas, esto beneficiara en otro aspecto, ya

que incrementara directamente la actitud de servicio

Verificar la igualdad en el sistema, es decir no otorgar preferencias de ningin tipo a los
trabajadores, ya que es comun que ¢l trato preferencial a alguno de ellos desmotive a los
demas Asi mismo vincular la igualdad en el sistema de manera permanente que relaciones
directamente la recompensa con el desempefio, individualizando las recompensas,
definiendo las metas y que sobre todo que sean alcanzables, sin olvidar seleccionar a las
personas adecuadas para cada puesto, ya que es necesario reconocer las diferencias

individuales
ii) LIDERAZGO y COMUNICACION

La comunicacion es uno de los aspectos importantes dentro de la organizacion pues en base
a esta que se alcanzaran los objetivos establecidos, esta es basicamente la transferencia de
informacion de una persona a otra, en este caso de propietarios a trabajadores y viceversa,
es decir dentro de esta organizacion se establecera una comunicacion ascendente y
descendente para lograr que el proceso sea realmente eficaz, este tipo de comunicacion
permitira que los puntos de vista sean escuchados por todos, y sean tomados en cuenta para
decidir adecuadamente, esto podra realizarse utilizando diferentes métodos de

comunicacion que pueden ser aplicades dentro de la organizacion y por medio de los cuales
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podemos obtener informacion valiosa para decisiones futuras, los métodos mas comunes
son la interaccion verbal entre los diferentes niveles de esta organizacion de manera abierta
pues se procurara exista un clima de amistad y confianza, comunicacion escrita sobre todo
a través de reportes que se entregaran mensualmente no sélo incluyendo informacioén de
ingresos o egresos, sino sobre el ambiente de trabajo o las relaciones existentes con los
demas compaiieros, evitando barreras que impidan la comunicacion, entre las mas comunes
estan la Percepcion Selectiva, son juicios confusos con observaciones basadas en hechos
que generalmente realizan los niveles superiores, a2 lo que se recomienda realizar una
investigacion a fondo sobre las problemas existentes para tomar una decision, los
estereotipos se refieren a no reconocer las diferencias y tratar a todos como si fueran
idénticos, en este caso es importante recordar que todos somos diferentes, habra
trabajadores que requieran que la informacion les sea enviada de diferente manera, a través
de un medio distinto o que requieran mayor tiempo, entonces surge la necesidad de
identificar las necesidades de cada uno para mejorar la comunicacion, la falta de atencion al
lenguaje y la mala filtracion ocasionan graves problemas al momento de comunicarnos por
tanto recae la responsabilidad en quienes intervengan en el proceso de prestar toda la

atencion y evitar distractores para poder realizar la comunicacion de manera efectiva

Pero es casi imposible hablar de un proceso de comunicacion eficiente, sin el tipo de
liderazgo adecuado que lo apoye, parauna organizacion asi se sugiere un lider democratico
pues el lider debe procurar que todas las politicas sean resultado de las discusiones y
decisiones de grupos, ambas estimuladas y auxiliadas por €I, ademas debe procurar una
perspectiva de la autoridad que se va a realizar durante el periodo de la discusion, realizado
esto, establece las bases fundamentales que deben darse para alcanzar los objetivos, vy
cuando es necesario un asesoramiento técnico, sugiere dos procedimientos alternativos
entre los que el grupo puede escoger, es decir brinda opciones viables de entre las cuales se
eligira la mejor, pero entre todos, asi los miembros del grupo son libres, para trabajar con
aquellos compaiieros que escojan, entonces el lider debe busca ser completamente objetivo
en sus alabanzas y criticas, y se esforzara por ser otro miembro del grupo como los demas,

sin realizar ¢l la mayor parte del trabajo, pues busca fomentar la responsabilidad y hacer
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que se sientan comprometidos con la organizacion, este tipo de liderazgo ademas de

fomentar la creatividad, motiva y ayuda a la comunicacion
iii) RESOLUCION DE CONFLICTOS

En todas las empresas independientemente de su tamafio, existen conflictos, al conflicto se
le define como el desacuerdo de ideas, valores, creencias, intereses y percepciones del
entorno, este se puede presentar entre personas o grupos, dentro de una organizacion, del
cual resulta una interferencia u oposicion para alcanzar los fines y /o objetivos de la
organizacion En el caso de que se presente un conflicto dentro de esta empresa, este se
debe de analizar para poder resolverse mas adelante, este proceso iniciara con la deteccion
del estilo de manejo de conflicto del duefio, la seleccion de los conflictos & intervenir, la
evaluacién a los participantes en el conflictos asi como la evaluacion de la fuente del
conflicto para poder elegir la opcion de solucidn del conflicto, respecto a esto existen cinco
opciones para la resolucion de conflictos, de estas s6lo se escogieron a dos, la negociacion
y la colaboracion, ya que si se trabaja de manera conjunta la solucion serd encontrada
rapidamente, evitando desperdiciar recursos, dandose una relacion de ganar-ganar entre los
envueltos en el conflicto, cabe recordar que existen infinidad de conflictos e igual numero
de soluciones y que cada una tiene sus fortalezas y debilidades especificas y no hay una que

sea ideal para toda situacion
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4.5 CONTROL
El objetivo del control es hacer que los planes tengan éxito, los instrumentos sugeridos se
pueden considerar tradicionales en el sentido de que han sido utilizados durante mucho
tiempo en la administracion Estos instrumentos nos permiten recolectar datos para conocer

la realizacion de los planes y el logro de los objetivos que fueron planteados

Los instrumentos que son necesarios para la organizacion son
1)) Fisicos Cualitativos

a) Evaluacion de desempefio

1)) Fisicos Cuantitativos
a) Los inventarios de la mercancia
b) Reporte de unidades compradas

¢) Reporte de unidades vendidas

1)  Graficos Monetarios

a) El Balance general y Estado de resultados

Etapas de control

Medios de control “ Recoleccion y ‘ Interpretacién y Toma de decisiones y
FISICO y GRAFICOS concentracion de datos valoracion de los Utilizacién de los

resultados resultados

FORMATOS
Los inventarios de la mercancia (Formato Num 2)
Reporte de compras (Formato Num 3)
Reporte de ventas (Formato Num 4)

Evaluacion de desempeiio (Formato Num 1)
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Formato Num 1
EVALUACION DE DESEMPENO

NOMBRE
PUESTO
FECHA DE EVALUACION
VALOR CLAVES PARA EVALUAR
10 PUNTOS |B |BUENO Su actuacion es mejor que lo requerido
8 PUNTOS [N |NORMAL Su actuacion es la requerida para el puesto
6 PUNTOS |R |REGULAR | Suactuacion cubre elementalmente los requerimientos
2PUNTOS |D |DEFICIENTE | Su actuacion no satisface los requerimientos
FACTORES A CALIFICAR PERFIL DEL EMPLEADO
B [N (R D
CONOCIMIENTOS Grado en que el empleado posce los conocimientos
teoricopractico para desempeiiar el puesto
CAPACIDAD DE Rapidez con 1a que ¢l empleado aprende los
APRENDER procedimientos y métodos de trabajo
CALIDAD DE TRABAJOQO | Grado de limpieza y orden en el trabajo
CANTIDAD DE Cantidad de trabajo y logro de resultados que el
TRABAJO empleado produce
DINAMISMO Actividad que muestra el empleado en sus
funciones
COOPERACION Interes que muestra el empleado en ayudar a su jefe
y compafieros a lograr los objetivos de la empresa
DISCIPLINA Actitud del empleado ante politicas y disposiciones
de la empresa
PUNTUALIDAD Y Frecuencia con que el empleado incurre en faltas,
ASISTENCIA retardos y70 permisos
TOTAL PUNTOS OBTENIDOS

En general la actuacion del empleado se puede considerar

B N
OBSERVACIONES

R D
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FORMATO 2
INVENTARIO
DESCRIPCION
UNIDADES
NUMERO|  EXISTENTES  [TALLACOLOR| PRECIO DE COMPRA TOTAL
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FORMATO 3

REPORTE DE COMPRAS

FECHA

Codigo Talla Color Cantidad Precio TOTAL

OOINOI| B IWIN|—~

TOTAL
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FORMATO 4

REPQRTE DE VENTAS

NOMBRE DEL
VENDEDOR: FECHA
Codigo Talla | Color Cantidad Precio TOTAL

ORI ND O WIN| =

TOTAL
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CONCLUSIONES

Para todas las empresas, la implementacion del proceso administrativo, de manera
adecuada es un recurso importante que le ayuda a sentar las bases de su competitividad en

un entorno tan complejo como el actual

En la mayoria de las empresas familiares se carece de un proceso administrativo, por que
muchas de estas son manejadas por medio de experiencia y empiricamente, por lo que es
importante establecer este proceso, el cual beneficiara a la empresa optimizando sus
recursos, motivando al personal, estableciendo los objetivos y definiendo cada una de las

actividades a desempefiar dentro de la organizacion

En el presente trabajo se establece el proceso administrativo el cual fue disefiado o
adaptado a las necesidades de la organizacién, el cual le permitira a la empresa funcionar

adecuadamente y lograr sus objetivos organizacionales

Por consiguiente toda organizacion debe enfocar parte de sus esfuerzos para elaborar y
utilizar manuales efectivos que faciliten las actividades de la misma y sobre todo que exista
un compromiso por fomentar a todos los miembros una conviccion pero sobre todo una

participacion en la elaboracién y seguimiento de dichos manuales

Es importante indicar que el cuestionario utilizado nos permitid obtener informacion que
nos llevo al conocimiento de las opiniones y sentimientos de las personas involucradas en
la empresa, fue mediante estas entrevistas que se pudieron elaborar las propuestas y que

seguramente al ser aplicadas produciran un beneficio en todas las areas

En un mundo cambiante como en el que hoy vivimos el duefio o administrador de una
organizacion necesitara enfrentar mayor variedad de responsabilidades aunado a que su
trabajo sea mas dificil, debido a la rapidez con la que los instrumentos y técnicas

administrativas cambian, su capacidad para solucionar problemas se tienen que hacer mas
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fuerte con el objeto de que se evolucione, de ahi la importancia de la implementacion del

procesos administrativo

Es por eso que las empresas necesitan actualizar sus procedimientos administrativos,
conocer sus objetivos e idear las estrategias adecuadas para alcanzarlos, asi como realizar
una planeacion a corto y largo plazo con el fin de satisfacer tanto sus necesidades como
empresa, como la del personal que ahi labora, buscando no solo permanecer en el mercado

sino también alcanzar un nivel competitivo
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Nombre Miguel Carreon Fuentes
PUESTO Duefio

Tiempo 15 afios

Planeacion

1)

2)

3)

4)

3)

6)

(Considera que la organizacion cuenta con los objetivos a corto, mediano y largo
plazo y estos son congruentes a los planes y normas establecidas?

No, porque no se tiene ningin tipo de organizacion, no se establecen los planes y se
carece de algiin reglamento por escrito, generalmente se trabaja con planes de manera

verbal

(Existe una mision definida?
No, yo considero que no es necesaria, porque es un negocio familiar y asi ha

funcionado, aunque sabes lo que queremos alcanzar no existe algo formal

i Cual es la filosofia a seguir de la empresa, esta por escrito?

No se tiene ninguna filosofia y por lo tanto no esta escrita

. Se encuentra especificado su mercado?

Nuestro mercado son los nifios y nifias desde recién nacidos hasta los 12 afios

(Cual es el propésito de la empresa, se cumple?

Vender ropa para nifios a precio accesible, de calidad, yo creo que se cumple

¢, Considera que la organizacion cuenta con el establecimiento de prioridades y planes
de trabajo para la obtencion de los resultados esperados?

Por costumbre se ha establecido un plan de trabajo, que se sigue de manera
sistematica para alcanzar las metas que se establecen, en lo que respecta a aspectos
como compras, establecimiento de precios, seleccion de productos de acuerdo a la

tempotada, entre otros



7) (Cuenta la organizacion con las politicas y lineamientos generales para la obtencion

de sus objetivos?

No se tienen las politicas y lineamientos para la obtencion de los objetivos

Organizacion

1

(Considera que la organizacidon cuenta con alguna representacion grafica,
especificacion de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y ubicacion del
personal para el logro de los planes y programas de trabajo fijados?

Desde su nacimiento, dentro de la organizacion, la determinacion de autoridad y
funciones se ha establecido de manera verbal, asi mismo la ubicacion de cada
miembro se realiza conforme a las necesidades de la empresa En lo que corresponde
a representacion grafica, no se cuenta con alguna por tratarse de una empresa

familiar

2 ;Existen manuales por cada area de trabajo, asi como las funciones y actividades a
desarrollar?
No existen manuales, ni funciones o actividades establecidas por escrito, si se
necesita transferir alglin tipo de informacion se realiza verbalmente y conforme se va
requiriendo
Integracion
1 ;Cuenta con técnicas de motivacion las cuales permitan un aprovechamiento de las

habilidades del personal?
A la gente que ha trabajado con nosotros tratamos de motivarla mediante incentivos
econdmicos, después de algn tiempo, y dependiendo del desempefio se incrementa el

salario

2 (Los miembros de la organizacion cuentan con algun tipo de capacitacion?

I



Cuando una persona ingresa al megocio, se le explica la forma de trabajo, las
funciones vy actividades que debe realizar, y se van especificando detalles conforme se
va trabajando
3 ;Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que sé de la comunicacion
entre todos sus integrantes?
Como es un grupo pequefio la comunicacion es mas sencilla lo cual permite una

mayor confianza

Direccion
I ¢Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la organizacion
alcancen sus objetivos?
Generalmente se les indica que es lo que deben de hacer, en cuanto a sus actividades

sin embargo las decisiones solo las tomo yo

2 ;Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?
De manera escrita no existe por lo que limita el acceso, sin embargo cuando los

trabajadores tienen dudas se les responde

3 (Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?
Me considero una persona exigente pero me gusta escuchar a las personas y tome en

cuenta los puntos de vista de los demas
Control
1 ¢;La organizacion cuenta con formatos o reportes para medir los resultados de la
organizacion?
No, porque no lo necesitamos
2 ¢Se tiene conocimientos de manuales de operacion que establezcan los lineamientos

de los procedimientos que sean claros y comprensibles?

No, por costumbre conocemos las actividades

11



3 (Considera que la organizacion tiene controles suficientes por departamento y
procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

No por el momento

4 ;Realiza alguna evaluacion hacia los empleados, y de qué tipo?
Se podria decir que yo realizo la evaluacién sobre la base de las observaciones

propias

5 (Como se calificaria el desempefio de los empleados?
Sobre la base de la experiencia, el desempefio ha sido malo, porque solo algunos han

alcanzado un desarrollo positivo



Nombre Rosa Maria Gil Martinez
PUESTO Duefia

Tiempo 15 afios

Planeacion

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

(Considera que la organizacion cuenta con los objetivos a corto, mediano y largo
plazo y estos son congruentes a los planes y normas establecidos?
No se tienen nada escrito pero los planes se realizan basandose en la experiencia que

se ha obtenido durante este tiempo

(Existe una mision definida?

No se tienen por escrito pero sabemos que nuestro objetivo es vender ropa de bebe

(Cual es la filosofia a seguir de la empresa, est por escrito?

De manera escrita no se tiene

(Se encuentra especificado su mercado?

Es vender ropa para nifios desde recién nacido hasta los 12 afios

¢Cual es el proposito de la empresa, se cumple?

Vender ropa para nifios y yo constdere que si cumplimos

¢Considera que la organizacion cuenta con el establecimiento de prioridades y planes
de trabajo para la obtencion de los resultados esperados?
Sabemos que cantidad de ropa se necesita para cada temporada y los meses que se

esperan ventas bajas como Eneroy Febrero por lo que se compra menor cantidad

¢Cuenta la organizacion con las politicas y lineamientos generales para la obtencion
de sus objetivos?

El negocio no tiene las politicas y lineamientos para alcanzar las metas



Organizacion

1) ;Considera que la organizacion cuenta con alguna representacion grafica,
especificacion de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y ubicacion del
personal para el logro de los planes y programas de trabajo fijados?

Solo se tiene tres empleados los cuales al contratar se especificaron las tareas a
realizar y no se tiene ninguna representacion grafica de esto todo es verbal

2) ¢Existen manuales por cada area de trabajo, asi como las funciones y actividades a
desarrollar?

Las funciones no estin por escrito pero los empleados saben sus funciones y
actividades
Integracién

1) ¢Cuenta con técnicas de motivacion las cuales permitan un aprovechamiento de las
habilidades del personal?

No existe como tal pero en base al desempefio del trabajador se le incrementa el
salario

2) (Los miembros de la organizacion cuentan con algun tipo de capacitacion?

Cuando se contrata al personal solo una ves se especifica las actividades que debe
desempeifiar

3) ;Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que sé de la comunicacion
entre todos sus integrantes?

Por él numero de personal que se tiene es sencillo la comunicacién entre los
miembros
Direccion
1) ¢Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la organizacion

alcancen sus objetivos?

Vi



Mientras cumpla sus actividades que se asignaron se podra cumplir los objetivos

2) Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?

Cuando el empleado tiene alguna duda tienen que acudir con alguno de nosotros

3) (Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?
Me considero una persona exigente pero me gusta escuchar a las personas y tome en

cuenta los puntos de vista de los demas

Control

1) ¢(La organizacion cuenta con formatos o reportes para medir los resultados de la
organizacion?

No, porque no lo necesitamos

2) (Se tiene conocimientos de manuales de operacion que establezcan los
lineamientos de los procedimientos que sean claros y comprensibles?

No, por costumbre conocemos las actividades

3) iConsidera que la organizacion tiene controles suficientes por departamento y
procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

No por el momento

4) (Realiza alguna evaluacion hacta los empleados, y de qué tipo?
Se podria decir que yo realizo la evaluacion sobre la base de las observaciones

propias
5) (Como se calificaria el desempeiio de los empleados?

En base a la experiencia, el desempefio ha sido malo, porque solo algunos han

alcanzado un desarrollo positivo

VII



Nombre Arturo Gonzalez Barragan
PUESTO Chofer

Tiempo 2 3 afios

Planeacion

1 ;Considera que la organizacion cuenta con los objetivos a corto, mediano y largo plazo y
estos son congruentes a los planes y normas establecidos?

No, porque no los conozco y las reglas solo las mencionaron

2 (Existe una mision definida?

No la conozco

3 (Cual es la filosofia a seguir de la empresa, esta por escrito?

Nunca me dieron algin manual

4 ;Se encuentra especificado su mercado?

Si, porque se vende ropa para bebe hasta los 5 afios

5 (Cuél es el proposito de la empresa, se cumple?

Es vender ropa y para siento que si logra su objetivo

6 ;Considera que la organizacidn cuenta con el establecimiento de prioridades y planes de
trabajo para la obtencion de los resultados esperados?
Por escrito no se encuentran, pero el sefior me informa a donde iremos al siguiente dia y a

que hora me tengo que presentar

7 (Cuenta la organizacion con las politicas y lineamientos generales para la obtencion de
sus objetivos?
Conozco mis actividades que debo realizar el cual es conducir la camioneta v estar atento a

las necesidades de la misma

VI



Organizacion

1 ;Considera que la organizacion cuenta con alguna representacion grafica, especificacion
de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y ubicacion del personal para el logro
de los planes y programas de trabajo fijados?

Cuando me contrataron me especificaron €l puesto que ocuparia y las actividades que

deberia desempefiar

2 ;Existen manuales por cada area de trabajo, con las funciones y actividades a
desarrollar?

No existe pero mis actividades fueron especificadas

Integracion
1 ;Coémo motiva la organizacion a sus empleados?

No existen pero cada afio me incrementaron el sueldo

2 ;Los miembros de la organizacion cuentan con algin tipo de capacitacion?

No porque tengo experiencia manejando camionetas

3 (Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que sé de la comunicacion
entre todos sus integrantes?

Si porque los sefiores permiten dar opiniones las cuales yo creo las escuchan

Direccién

1 (Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la organizacion
alcancen sus objetivos?

En mi caso estoy encargado de la camioneta solamente y no tengo ningun subordinado

2 (Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?

Solo a través de los sefiores los cuales nos comunican las actividades a realizar

IX



3 ;Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?

El sefior es quien toma las decisiones

Control

1 ;La organizacién cuenta con formatos o reportes para medir los resultados de la
organizacion?

No los tiene

2 ;Se tiene conocimientos de manuales de operacién que establezcan los lineamientos de
los procedimientos que sean claros y comprensibles?

Los sefiores me informan mis actividades

3 (Considera que la organizacion tiene controles suficientes por departamento y
procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

Yo considero que no, porque no hay nada escrito y establecido

4 ;Cbémo empleado a si alguna vez fue evaluado y de qué tipo?

Nunca he sido evaluado por la empresa

5 (Coémo se calificaria su desempeiio en el trabajo?

Yo considero que es bueno porque cumplo mi trabajo lo mejor posible



Nombre Gonzalo Hernandez Contreras
PUESTO Ayudante

Tiempo 7 meses

Planeacion

1 ;Considera que la organizacion cuenta con los objetivos a corto, mediano y largo plazo y
estos son congruentes a los planes y normas establecidos?

No tengo esa informacién

2 ;Existe una mision definida?

Es vender ropa para bebe

3 (Cual es la filosofia a seguir de la empresa, esté por escrito?

No la conozco

4 (Se encuentra especificado su mercado?

Si, es vender ropa para bebe ya sea para nifio o miia

5 (Cual es el propdsito de la empresa, se cumple?

La venta de ropa para bebe y yo creo que si se cumple porque ese es mi trabajo

6 (Considera que la organizacion cuenta con el establecimiento de prioridades y planes de
trabajo para la obtencion de los resultados esperados?

Una de las prioridades es vender la ropa a los clientes

7 (Cuenta la organizacion con las politicas y lineamientos generales para la obtencion de
sus objetivos?
Cuan fui contratado me especificaron mis actividades a desempefiar y que la atencion a los

clientes es importante para poder venderles
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Organizacién

1 ¢Considera que la organizacion cuenta con alguna representacion grafica, especificacion
de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y ubicacion del personal para el logro
de los planes y programas de trabajo fijados?

Yo conozco mis actividades las cuales son en descargar la camioneta acomodar y vender y

que los sefiores son los duefios

2 (Existen manuales por cada area de trabajo, con las funciones y actividades a
desarrollar?

No existen {os manuales

Integracion

1 ;Cémo motiva la organizacion a sus empleados?

A través de incentivos de venta

2 ;Los miembros de la organizacion cuentan con alglin tipo de capacitacion?

Solamente cuando fui contratado me explicaron el tipo de mercancia, precios y mi horario
de trabajo

3 ;Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que sé de la comunicacion
entre todos sus integrantes?

Si porque cuando tengo alguna duda de algun precio puedo consultarlo con alguno de ellos
Direccion
I ¢(Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la organizacion

alcancen sus objetivos?

Solo recibo ordenes de los sefiores
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2 ;Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?

Los sefiores me informan de algun cambio

3 (Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?

Los duefios son los que mandan y disponen

Control

1 ;La organizacién cuenta con formatos o reportes para medir los resultados de la
organizacion?

No los tienen v si los tienen no los conozco

2 ;Se tiene conocimientos de manuales de operacion que establezcan los lineamientos de
los procedimientos que sean claros y comprensibles?
No existen esos manuales pero mis actividades fueron establecidas en el momento en que

fui contratado

3 (Considera que la organizacién tiene controles suficientes por departamento v
procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

No los tiene

4 ;Como empleado a si alguna vez fue evaluado y de qué tipo?

Nunca he sido evaluado por los sefiores
5 (Como se calificaria su desempefio en el trabajo?

Es bueno porque atiendo a los clientes y trato de venderles un buen producto sin engafiarlos

y a un buen precio
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Nombre José Alberto Cabrera Sanchez
PUESTO Ayudante

Tiempo 1 afio

Planeacion

1 ¢Considera que la organizacién cuenta con los objetivos a corto, mediano y largo plazo y
estos son congruentes a los planes y normas establecidos?

Los objetivos a corto plazo es vender ropa para bebe y los de largo plazo no los conozco

2 (Existe una misién definida?

La mision es vender ropa para bebe

3 Cual es la filosofia a seguir de la empresa, esta por escrito?

No sé y no esta por escrito

4 ;Se encuentra especificado su mercado?

Yo creo que si, el cual es los nifios recién nacidos hasta los 5 afios

5 (Cual es el proposito de la empresa, se cumple?

Vender a los clientes ropa para bebe a un precio accesible

6 ;Considera que la organizacion cuenta con el establecimiento de prioridades y planes de
trabajo para la obtencion de los resultados esperados?

No los tiene
7 (Cuenta la organizacion con las politicas y lineamientos generales para la obtencion de

sus objetivos?

Las politicas es atencion al cliente y satisfacerlo con productos de calidad
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Organizacion

1 ;Considera que la organizacion cuenta con alguna representacion grafica, especificacion
de funciones, niveles de autoridad, responsabilidad y ubicacion del personal para el logro
de los planes y programas de trabajo fijados?

No la conozco, pero los sefiores son los patrones

2 ;Existen manuales por cada area de trabajo, con las funciones y actividades a
desarrollar?

Mis funciones fueron especificadas por los sefiores

Integracion

1 (Como motiva la organizacion a sus empleados?

Yo creo a través de comisiones por las ventas que haga

2 ;Los miembros de la organizacion cuentan con algin tipo de capacitacion?

Solo cuando eres contratado te especifican tus actividades, los productos que se venden y el
precio de cada uno de ellos

3 (Dentro de la organizacion existen medios necesarios para que sé de la comunicacion
entre todos sus integrantes?

Yo creo que si porque podemos opinar

Direccion

1 ;Considera que delega las facultades para que los demas miembros de la organizacion
alcancen sus objetivos?

Las decisiones las toman los sefiores al final

2 (Existe facil acceso a la informacion de la organizacion?
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Los sefiores me informan

3 (Qué tipo de liderazgo existe dentro de la organizacion?

Los sefiores toma la ultima decision

Control

1 ;La organizacion cuenta con formatos o reportes para medir los resultados de la
organizacion?

No los conozco

2 (Se tiene conocimientos de manuales de operacion que establezcan los lineamientos de
los procedimientos que sean claros y comprensibles?

No hay manuales pero mis actividades fueron establecidas desde un principio
3 ;Considera que la organizacion tiene controles suficientes por departamento y
procedimientos para una medicion de resultados oportuna y confiable?

No tengo informacion de setos controles.

4 ;Como empleado a si alguna vez fue evaluado y de qué tipo?

No he sido evaluado

5 (Coémo se calificaria su desempefio en el trabajo?

Por el momento yo creo que es bueno
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